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Een van de hoofdoorzaken van falende informatiseringsprojecten is nog steeds het feit dat 
organisaties moeite hebben informatiebehoeften in kaart te brengen (Boehm, Yang, Wu, 
Koolmanojwong, & Brown, 2008; The Standish Group, 2004). Bestaande 
inventarisatiemethoden hebben onvoldoende procesfocus en aandacht voor de relaties 
tussen organisatie en omgeving ontbreekt (Nuseibeh & Easterbrook, 2000; Jarke, 
Loucopoulos, Lyytinen, Mylopoulos, & Robinson, 2009). In dit onderzoek is een model 
ontwikkeld en toegepast dat door gebruik van het besturingsparadigma als basis voor de 
inventarisatie deze tekortkomingen tracht te reduceren. 
 
De doelstelling van dit onderzoek is het inventariseren van de problemen rondom de 
uitvoering van het proces van informatiebehoefteninventarisatie teneinde aanbevelingen te 
kunnen doen tot verbetering van het proces en het analysemodel te toetsen.  
 
Middels literatuuronderzoek zijn de theoretische hoofdvragen beantwoord wat heeft geleid 
tot ontwikkeling van het inventarisatiemodel. Hierin worden vier stappen beschreven om 
informatiebehoeften te inventariseren: 
1. een risico-quickscan (beoordeling van 17 risico-aspecten);  
2. strategiekeuze en techniekselectie o.b.v. de quickscan; 
3. functionele behoefteninventarisatie m.b.v. besturingsparadigma (uitwerking van 13 
functionele-aspecten); 
4. keuze van kwaliteitseisen. 
Deze vier stappen worden samen het inventarisatiemodel genoemd. 
 
Met het model is een casestudy uitgevoerd binnen Vitalis WoonZorg Groep. Middels een 
enquête, interviews en documentenstudie is in kaart gebracht welke activiteiten zijn 
uitgevoerd tijdens de behoeften-inventarisatie van het project “inkoop, voorraad en 
logistiek”. Spiegeling van praktijk t.o.v. model heeft inzicht gegeven in de problemen uit de 
praktijk en de toepassing van het model. 
 
De belangrijkste conclusies t.a.v. de praktijk zijn: 
• Er is een risico-inventarisatie uitgevoerd waarin twee van de zeventien risicoaspecten uit 
het model zijn beoordeeld. Gemist wordt een beoordeling van de stabiliteit en 
complexiteit van zowel het objectsysteem als het informatiesysteem en beoordeling van 
risico’s rondom eindgebruikers en analisten (stap 1). Dit biedt de organisatie 
onvoldoende handvaten voor strategie- en techniekselectie (stap 2). 
• Gezien het beperkte kennis- en ervaringsniveau van de gebruikers en analisten, de 
beperkte doorlooptijd en de onduidelijke doelstelling was het raadzaam geweest 
gebruik te maken van een referentiestrategie. In de praktijk zijn technieken gebruikt die 
passen onder een ondervragings- en ontwikkelstrategie (stap 2). 
• Vier van de dertien functionele aspecten uit het model zijn in de praktijk 
geïnventariseerd: het bedrijfsproces, de structuur ervan, de activiteiten en de benodigde 
informatie (stap 3). Hiermee is geen volledig beeld van de besturingssituatie gevormd 
waardoor de organisatie het risico loopt dat de geïnventariseerde behoeften niet 
aansluiten op het daadwerkelijke bedrijfsprobleem. 
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• In de praktijk zijn geen kwaliteitseisen geïnventariseerd (stap 4). 
De belangrijkste aanbevelingen t.a.v. de praktijk zijn: 
• Probeer in de toekomst duidelijk de risico’s van inventarisatie in beeld te brengen en 
stem hier de inventarisatiestrategie en te gebruiken technieken op af. Hiervoor kan de in 
dit onderzoek ontwikkelde quickscan worden gebruikt. 
• Het is raadzaam een procedure te ontwikkelen voor het inventariseren van 
informatiebehoeften die aan de start van een project wordt uitgevoerd. Hiervoor 
kunnen de vier stappen uit het model worden gebruikt. 
• Probeer expliciet aandacht te besteden aan het inventariseren van kwaliteitseisen. 
 
De belangrijkste conclusies t.a.v. het model zijn: 
• Het besturingsparadigma uit de literatuur is uitgewerkt tot inventarisatiemodel en biedt 
de mogelijkheid tot signalering van problemen rondom functionele behoeften-
inventarisatie binnen de casus. 
• Omdat in het model de relaties tussen proces, besturing, informatie en omgeving in 
samenhang worden geïnventariseerd geeft het niet alleen aan welke stappen gemist zijn 
maar ook waarom dat een probleem is voor het inventariseren van behoeften.  
• Er zijn in de casus geen stappen uitgevoerd die geleid hebben tot aanpassing of 
uitbreiding van het model t.a.v. het besturingsparadigma. 
• T.a.v. risico-inventarisatie is vastgesteld dat twee vragen moeten worden toegevoegd: 
o Is de projectleiding in staat sturing te geven aan de behoeften-inventarisatie? 
o Kan de organisatie voldoende interne resources vrijmaken voor de 
inventarisatie? 
• De toegepaste kwalificatie van de fasen van inventarisatie (elicitatie, specificatie, 
verificatie) geeft door het ontbreken van inhoudelijke criteria per fase alleen inzicht of 
een fase is uitgevoerd of niet. Het zegt niets over de inhoudelijke kwaliteit van 
uitvoering van de onderdelen die zijn uitgevoerd. Dit maakt probleemsignalering op 
uitgevoerde onderdelen niet mogelijk. 
• Het vaststellen onder welk type prestatiegegeven (middel, proces, output, effect) een 
behoefte valt is slechts mogelijk als minimaal de bron (belanghebbende) van de 
behoefte benoemd is en duidelijk is waarvoor de bron de benoemde behoefte gaat 
gebruiken. Deze inhoudelijke criteria moeten worden toegevoegd aan het model. 
• Doordat in de casus geen kwaliteitseisen zijn geïnventariseerd kon niet worden 
vastgesteld of het model op dit onderdeel volledig is. 
 
De belangrijkste aanbevelingen t.a.v. het model zijn: 
• Uitbreiding van het model met inhoudelijke criteria t.a.v. de verschillende onderdelen 
van inventarisatie maakt betere probleemsignalering mogelijk. 
• Toetsing van het model in een organisatie met meer ervaring op het gebied van 
behoefteninventarisatie levert mogelijk aanvullende inzichten tot verbetering van het 
model op. 
• Toepassing van het model in een experiment om de behoeften-inventarisatie uit te 
voeren kan helpen het model verder uit te breiden en het een meer voorschrijvend 






2.1 Aanleiding en Probleemstelling 
Informatiesystemen binnen organisaties worden aangeschaft of ontwikkeld om invulling te 
kunnen geven aan de informatiebehoeften van die organisatie. Toch blijken ondernemingen 
in veel gevallen, met het totaal aan informatiesystemen dat ze rijk zijn, slecht in staat in de 
informatiebehoeften te kunnen voorzien (Boehm, Yang, Wu, Koolmanojwong, & Brown, 
2008) (The Standish Group, 2004). Zelfs na de implementatie van kostbare nieuwe 
informatiesystemen en langdurige implementatietrajecten blijkt het verwachte walhalla nog 
steeds een fata morgana. 
Een van de oorzaken van falende informatiseringsprojecten is het feit dat organisaties slecht 
in staat zijn informatiebehoeften in kaart te brengen (The Standish Group, 2004; Boehm, 
Yang, Wu, Koolmanojwong, & Brown, 2008). Fouten die in deze inventarisatiefase van een 
project worden gemaakt zijn bovendien het meest kostbaar om achteraf te herstellen 
(Boehm, Yang, Wu, Koolmanojwong, & Brown, 2008). Ook Vitalis WoonZorg Groep is na 1,5 
jaar implementatieproject van een ERP systeem overgestapt op een ander systeem omdat 
het niet aan de verwachting voldeed. 
 
Dit onderzoek richt zich op het in kaart brengen van problemen rondom de inventarisatie 
van informatiebehoeften in de praktijk. Hiertoe wordt een model ontwikkeld en toegepast 
dat organisaties moet helpen informatiebehoeften te inventariseren die aansluiten bij het 
daadwerkelijke bedrijfsprobleem, waarbij de risico’s van inventarisatie worden 
gereduceerd. Het onderzoek wordt getypeerd als ontwerpgericht en probleemsignalerend. 
De praktische relevantie van dit onderzoek is gelegen in de mogelijkheid voor de organisatie 
op basis van eventueel gesignaleerde problemen haar inventarisatieproces te verbeteren. 
De theoretische relevantie ligt in de uitwerking en toetsing van het model, waarin, d.m.v. 
gebruik van het besturingsparadigma, de nadruk wordt gelegd op het bedrijfsproces en de 
relaties tussen  informatie, organisatie en de omgeving. Uit onderzoek van Jarke et. al. 
(2009) onder 39 informatieanalisten blijkt dat procesfocus een kritiek punt is waar 
verbetering noodzakelijk is. Ook Nuseibeh & Easterbrook (2000) constateren dat hieraan 
gebrek is bij bestaande methoden. 
2.2 Doelstelling 
 
De doelstelling van dit onderzoek is het inventariseren van de problemen rondom de 
uitvoering van het proces van informatiebehoefteninventarisatie teneinde aanbevelingen te 





2.3 Conceptueel onderzoeksmodel 
 




Figuur 1: Conceptueel model 
 
De verwoording van het conceptuele model is: 
Een complex van factoren bepaalt de informatiebehoeften van organisaties. Deze 
informatiebehoeften bepalen welke invulling moet worden gegeven aan de 
informatievoorziening. De mate waarin deze invulling aansluit op de betrokken behoeften 
wordt beïnvloed door het proces waarmee deze behoeften bepaald worden. De concrete 
invulling bepaalt vervolgens de kwaliteit van de informatievoorziening. 
 










De verwoording van het onderzoeksmodel is:  
Bestudering van relevante literatuur over informatiebehoeftenbepaling, (bestuurlijke) 
informatievoorziening en kwaliteit van (informatie)systemen levert criteria voor het 
ontwikkelen van een model voor het proces van informatiebehoeftenbepaling binnen 
organisaties. Het analyseren van de organisatie met behulp van dit model levert een 
inventarisatie van de knelpunten m.b.t. informatiebehoeften binnen de casus, op basis 




Om de doelstelling te kunnen verwezenlijken zal antwoord gegeven moeten worden op de 
onderstaande centrale vragen en deelvragen. Vraag een en twee zijn theoretisch van aard 
en worden beantwoord middels literatuurstudie. Vraag drie is empirisch van aard en wordt 
beantwoord in het praktijkonderzoek. 
 
Theoretisch: 
1. Hoe kunnen informatiebehoeften van een organisatie geïnventariseerd worden? 
a. Welke activiteiten moeten organisaties uitvoeren teneinde de 
informatiebehoeften in kaart te brengen? 
b. Welke interne en externe factoren zijn te onderkennen die de 
informatiebehoeften bepalen en/of beïnvloeden? 
c. Welke problemen doen zich voor bij het inventariseren van 
informatiebehoeften? 
d. Welke maatregelen zijn er om die problemen te reduceren? 
 
2. Hoe kunnen de inzichten opgedaan uit de beschrijving van uit te voeren activiteiten 
worden vertaald naar een model voor het inventariseren van informatiebehoeften? 
a. Welke stappen moeten gezet worden teneinde de besturingssituatie in kaart te 
brengen en functionele behoeften te inventariseren? 
b. Hoe kunnen kwaliteitseisen van de informatie(voorziening) geïnventariseerd 
worden? 
c. Hoe kunnen de risico's van inventarisatie in beeld gebracht worden? 
d. Hoe kan op basis van de potentiële risico's een keuze worden gemaakt voor 
analysetechnieken t.b.v. het inventariseren van informatiebehoeften? 
 
Empirisch: 
3. Hoe ziet de praktijk van het proces van informatiebehoefteninventarisatie eruit binnen 
het project "inkoop, voorraad en logistiek" bij Vitalis WoonZorg Groep in het licht van 
het in vraag twee opgestelde inventarisatiemodel? 
a. Welke activiteiten zijn uitgevoerd teneinde de risico's van inventarisatie in kaart 
te brengen? 
b. Welke technieken voor inventarisatie zijn gebruikt? 
c. Welke activiteiten zijn uitgevoerd teneinde het besturingsmodel in kaart te 
brengen en functionele informatiebehoeften te inventariseren? 






De indeling van dit verslag volgt het onderzoeksmodel uit Figuur 2. In hoofdstuk drie worden 
de resultaten van het literatuuronderzoek besproken. Hierin wordt antwoord gegeven op de 
eerste twee onderzoeksvragen waarmee een model voor het inventariseren van 
informatiebehoeften wordt ontwikkeld. In hoofdstuk vier worden het onderzoeksgebied en 
de onderzoeksmethode toegelicht, wordt het model uitgewerkt tot onderzoeksmodel voor 
het empirisch onderzoek en wordt de uitvoering van het onderzoek toegelicht. In hoofdstuk 
vijf worden de onderzoeksresultaten gepresenteerd die leidend zijn voor de conclusies en 










In dit hoofdstuk worden de resultaten gepresenteerd van het literatuuronderzoek waarmee 
antwoord op de eerste twee centrale vragen wordt gegeven: 
• Hoe kunnen informatiebehoeften van een organisatie geïnventariseerd worden? 
• Hoe kunnen de inzichten opgedaan uit de beschrijving van uit te voeren activiteiten 




Bij het zoeken naar relevante literatuur is gebruik gemaakt van verschillende bronnen. Naast 
de (online) catalogi van de Universiteit van Tilburg en de Technische Universiteit Eindhoven 
is gebruik gemaakt van: 
• Google Scholar; 
• Science direct; 
• ACM Portal. 
 
Per deelvraag is een aantal initiële zoektermen opgesteld. Deze zijn hieronder weergegeven. 
Op basis van referenties is bij relevant beoordeelde artikelen terug- en vooruit gezocht naar 
verdere publicaties op basis van de sneeuwbal systematiek. Bij het zoeken naar relevante 
literatuur is steeds het volgende stramien gehanteerd: 
• voldoet de publicatie aan de eis van wetenschappelijkheid van de OU? 
• zo ja, blijkt uit de samenvatting / inhoudsopgave dat de publicatie antwoord kan geven 
op de betreffende vraag? 
• zo ja, ondersteunt de publicatie (voor een deel) beantwoording van de vraag? 
• staan er referenties in die kunnen leiden tot verdieping en/of aanscherping van het 
antwoord? 
 
Initieel is gezocht in de periode 1998-2008 om zodoende de resultaten te beperken. Er is 
gezocht in Scholar gefilterd op de vakgebieden: “Business, Administration, Finance, and 
Economics” en “Engineering, Computer Science, and Mathematics”. Er is gebruik gemaakt 
van Nederlands- en Engelstalige literatuur. Hieronder de per deelvraag de initieel 
opgestelde zoektermen: 
 
• Welke activiteiten moeten organisaties uitvoeren teneinde de informatiebehoeften in 
kaart te brengen? 
o Informatiebehoeften (bepaling) 
o Information requirement determinition / IRD 
o Requirement analyses / engineering 
o Informatiebeleid 




• Welke interne en externe factoren zijn te onderkennen die de informatiebehoeften 
bepalen en/of beïnvloeden?  
o Besturing van bedrijfsprocessen 
o Informatie en organisatie 
o (bestuurlijke) Informatievoorziening 
o Informatiearchitectuur. 
• Welke problemen doen zich voor bij het inventariseren van informatiebehoeften en 
welke maatregelen zijn er om die problemen te reduceren? 
o Requirement risk (model); 
o Risk management / avoidance; 
o Requirement strategy; 
o Information system development risk. 
 
3.3 Welke activiteiten moet een organisatie uitvoeren teneinde 




Informatiebehoeften ontstaan doordat iets in een persoon of in de omgeving van een 
persoon verandert, waardoor diens kennis op dat moment niet meer toereikend is 
(Boekhorst, 2000, p. 87). Er is als het ware een bepaalde mate van onzekerheid die de 
persoon belet een volgende stap te nemen. Dit wordt aangeduid als een 
informatieprobleem. Van Swede et al. (1992) stellen dat informatiebehoeften betrekking 
hebben op de informatie die een persoon nodig heeft om zijn of haar werkzaamheden goed 
uit te kunnen voeren  en Prakken (1997, p. 50) stelt dat het een spanning is tussen vraag en 
aanbod m.b.t. informatie. Bemelmans (2002, p. 30) geeft aan dat informatie nodig is voor 
besturen en beslissen. Als personen iets besturen
1
, nemen personen continue beslissingen 
over wat men gaat doen (plan), hoe men dat zal doen (uitvoering) en op welke wijze men 
acties zal evalueren en toetsen(controle). Voor het nemen van deze beslissingen heeft men 
informatie nodig, een informatiebehoefte dus. 
 
Informatiebehoeften ontstaan dus doordat de organisatie verandert of doordat de 
omgeving van de organisatie verandert waardoor onzekerheid of spanning tussen vraag en 
aanbod ontstaat. Bij een te grote onzekerheid kunnen acties niet meer uitgevoerd of 
beslissingen niet meer worden genomen, of worden ze onverantwoord genomen, en zal 
uiteindelijk het bedrijfsproces stagneren. Het zal in ieder geval lastig zijn de verwachte 
resultaten te behalen omdat besturing niet goed mogelijk is.  
 
Informatie is dus nodig om de handelingen die een persoon uitvoert te kunnen sturen en 
waar nodig te kunnen bijsturen. Uitgangspunt bij informatiebehoefteninventarisatie is 
derhalve dat er een bepaald besturingsprobleem is om de organisatie in goede banen te 
leiden. Wat de goede banen zijn wordt bepaald door het doel dat de organisatie met de 
                                                      
1
 , Besturen wordt hier beschouwd als het plannen, uitvoeren en controleren van doelgerichte handelingen. 
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activiteiten nastreeft. En om dit doel te bereiken zullen activiteiten gepland, uitgevoerd, 
geëvalueerd en waar nodig bijgestuurd moeten worden. 
3.3.2 Het inventariseren van informatiebehoeften 
 
Afhankelijk van de auteur wordt informatiebehoefteninventarisatie opgedeeld in twee tot 
vijf fasen (Hickey & Davis, 2002). Het model van Loucopoulos & Karakostas (1995) beschrijft 
vijf stappen, en geeft weer welke informatie tussen de verschillende activiteiten loopt.  
 
Tijdens het verzamelen van informatie (elicitatie), probeert de analist op basis van zijn 
ervaring en kennis de situatie en de behoeften van belanghebbenden te begrijpen. Dit kan 
op verschillende manieren, waaronder het afnemen van interviews, het observeren van 
gebruikers, het bestuderen van bedrijfsdocumentatie, enz. Vervolgens worden op basis van 
deze gegevens modellen gemaakt (modellering) met als doel het onderlinge begrip te 
vergroten en te zoeken naar inconsistenties en incompleetheden. Gelijktijdig wordt, onder 
de noemer triage (onderhandeling) getracht overeenstemming te bereiken tussen alle 
belanghebbenden over de prioriteit van de behoeften. Deze informatie wordt vervolgens 
gebruikt als input voor de volgende stap (specificatie), waarin de behoeften 
gedocumenteerd worden. De representaties uit voorgaande stap worden in de laatste stap 
(verificatie) gebruikt om samen met de belanghebbenden te controleren of de behoeften op 
deze manier correct zijn weergegeven. In Figuur 3 is dit schematisch weergegeven. 
 
 
Figuur 3: Stappen in het inventarisatieproces (Bron: Loucopoulos & Karakostas, 1995) 
 
Browne & Ramesh (2002) onderkennen 3 fasen in dit proces: verzamelen (eliciteren), 
weergeven (specificeren) en verifiëren. De activiteiten modellering en triage  worden door 
hen niet apart benoemd. Zij beschouwen modelleren en onderhandelen zowel als onderdeel 
van het verzamelen als van het weergeven. Bovendien erkennen ze dat de fasen in de 
praktijk lastig te onderscheiden zijn omdat het proces erg dynamisch en iteratief is. Deze 
mening wordt gedeeld door Christel & Kang (1992) die opmerken dat elk 
inventarisatieproces van nature iteratief dient te zijn zodat oplossingen binnen elke 
iteratieslag aangepast kunnen worden in het licht van de toenemende kennis die tijdens de 
stappen wordt opgedaan. Kern van elke hierboven beschreven aanpak is dat een analist in 
samenwerking met een of meerdere belanghebbenden tracht het gewenste externe gedrag 
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van het informatiesysteem te beschrijven. Hierbij wordt onderscheid gemaakt tussen 
functionele- en niet functionele eisen (kwaliteitseisen). Functionele eisen beschrijven ‘wat’, 
ofwel welke informatie benodigd is en kwaliteitseisen beschrijven ‘hoe’, dus op welke 
manier, in welke hoeveelheid, op welk tijdstip, etc. 
 
3.3.3 Conclusie deelvraag 1a 
 
Informatiebehoeften ontstaan door veranderingen in de organisatie of de omgeving van de 
organisatie. Bij het inventariseren wordt als uitgangspunt een besturingsprobleem 
gehanteerd dat zich bevindt in de uitvoering, ofwel het bedrijfsproces van de organisatie. 
Onderdeel van deze inventarisatie zijn zowel functionele- als kwaliteitseisen. De stappen die 
doorlopen worden zijn: eliciteren, specificeren en verifiëren. Deze stappen zullen waar 
nodig meerdere malen doorlopen moeten worden totdat de inventarisatie bevredigend is. 
 
3.4 Welke interne en externe factoren zijn te onderkennen die 
informatiebehoeften bepalen en/of beïnvloeden? 
 
Teneinde deze vraag te kunnen beantwoorden is gezocht naar een model waarin de relatie 
tussen organisatie, informatie en omgeving beschreven is. Twee modellen zijn gevonden die 
gezien de vraagstelling van dit onderzoek bruikbaar waren en waarin deze relatie werd 
behandeld. Het meest geciteerde en gebruikte model in dit kader is het Strategic Alignment 
Model (SAM) van Henderson & Venkatraman (1993). Dit model beschrijft de relatie tussen 
organisatie en informatie(systemen), en concentreert zich op de mate van integratie (fit) 
tussen de strategie (extern) van de organisatie en de informatiesystemen en hun 
onderliggende (interne) structuur (processen, infrastructuur). Het zegt echter niets over de 
invloed van deze relaties op de informatiebehoeften. Het tweede model, het 
besturingsparadigma van de Leeuw (1990) gaat hier ook niet direct op in, maar beschrijft 
wel hoe informatie wordt ingezet voor het besturen van activiteiten in een organisatie en 
welke elementen (beïnvloedingsfactoren) daarin een rol spelen. Als met behulp van dit 
model een casus in kaart gebracht kan worden, wordt inzichtelijk gemaakt welke factoren in 






Het model van het besturingsparadigma is weergegeven in Figuur 4. 
 
 
 Figuur 4: het besturingsparadigma 
 
Het besturingsparadigma bestaat uit (Leeuw, 1990; Bemelmans, 2002; Kriel, 2007): 
• een bestuurd systeem: de set van activiteiten, het proces dat bestuurd moet worden; 
• een besturend orgaan: een persoon, een groep van personen of een machine die stuurt; 
• een informatiesysteem: een systeem dat informatie levert aan het besturend orgaan op 
basis van een model van het bestuurd systeem en de omgeving. 
 
De omgeving heeft invloed op het bestuurd systeem. Dit gebeurt in het model via de 
irreguliere (niet beïnvloedbare) variabelen. Dit komt omdat men op de omgeving geen 
(directe) invloed heeft. Er kan alleen invloed worden uitgeoefend op het bestuurd systeem 
door middel van stuuracties (via stuurvariabelen) van het besturend orgaan. De output van 
het bestuurd systeem kan vele vormen aannemen. Een dienstverlenend proces kan als 
output bijvoorbeeld een advies opleveren; een productieproces bijvoorbeeld een auto. 
Vanuit de omgeving dienen gegevens te worden vastgelegd in het informatiesysteem als 
deze relevant zijn voor het besturend orgaan. Dit zijn externe gegevens. Daarnaast is het 
van belang de toestand van het bestuurd systeem op diverse momenten vast te leggen in 
het informatiesysteem; dit zijn interne gegevens. Het informatiesysteem dient over deze 
gegevens informatie te leveren aan het besturend orgaan dat hiermee kan sturen. 
 
De elementen binnen het besturingsparadigma dienen op elkaar afgestemd te zijn op een 
manier dat idealiter precies díe informatie geleverd wordt die nodig is om de onderhavige 
besturingssituatie in goede banen te kunnen leiden. Teveel informatie heeft tot gevolg dat 
bruikbare informatie niet meer gefilterd kan worden ten opzichte van 
achtergrondinformatie (informatie-overload) (Carey & Kacmar, 1997). Te weinig informatie 
leidt tot slecht geïnformeerde beslissingen en dus tot onzekere uitkomsten (zie ook 
paragraaf 3.3.1). 
 
Daarnaast is het van belang te onderkennen dat besturing in organisaties op meerdere 
niveaus bestaat. Een veelgebruikte indeling hiervoor is die naar operationeel, tactisch en 






o Op strategisch niveau gaat het om de positionering van de organisatie in termen 
van producten of diensten die de organisatie aanbiedt, de markten waarop die 
worden afgezet en de technieken waarmee dat gebeurt (Prakken, 1997). Hier 
moeten beslissingen worden genomen m.b.t. de doelstellingen van de 
organisatie en de strategie waarmee men die wenst te realiseren. "Strategische 
planning heeft per definitie te maken met lange-termijn keuzen." (Hardjono & 
Bakker, 2001, p. 163); 
• Tactisch: 
o Deze beslissingen hebben betrekking op de keuze welke middelen men wanneer 
moet inzetten voor het realiseren van een bepaalde strategie; dit wordt ook wel 
het inrichting- of structuurniveau genoemd; 
• Operationeel: 
o Operationele beslissingen hebben betrekking op de uitvoering van de gekozen 
strategie en tactiek. Ze zijn doorgaans beperkt tot de korte termijn. 
 
Omdat de aard van de beslissingen verschilt, verschillen ook de karakteristieken van de 
benodigde informatie op de verschillende besturingsniveaus zoals weergegeven in Tabel 1. 
Tabel 1: Karakteristieken van informatie per besturingsniveau. Bron: (Derksen & Crins, 1992) 
 
 
In de behoeften-inventarisatie dient met deze verschillen rekening gehouden te worden; 
enerzijds bij het selecteren van een representatieve vertegenwoordiging van 
belanghebbenden, en daarnaast omdat niet elke analysetechniek even geschikt is voor elk 
type informatie (Maiden & Rugg, 1996, p. 4). 
 
3.4.1 Conclusie deelvraag 1b 
 
Het besturingsparadigma is gekozen als analysemodel waarmee de interne en externe  
factoren die de informatiebehoeften bepalen, inzichtelijk gemaakt kunnen worden, omdat 
het beschrijft hoe informatie wordt ingezet om bedrijfsprocessen te besturen en welke 
elementen daarop van invloed zijn. De inventarisatie van informatiebehoeften zal, het 
besturingsparadigma volgend, naast een beschrijving van de elementen, inzicht moeten 
geven in de volgende variabelen: 
• doelvariabelen ( wat is de gewenste output van de activiteiten die zich in het bestuurd 
systeem afspelen?); 
• irreguliere variabelen (welke invloeden van buitenaf zijn relevant?); 
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• stuurvariabelen (welke stuurmogelijkheden zijn er om de gewenste output te 
bereiken?); 
• toestandsvariabelen (welke gegevens over de toestand van het bestuurd systeem zijn 
relevant?). 
Daarnaast is geconstateerd dat het besturingsniveau van de organisatie ook van invloed is 
op de informatiebehoeften omdat de aard van informatie per beslissingsniveau verschilt. 
Hiermee dient bij het selecteren van zowel belanghebbenden als analysetechnieken 
rekening te worden gehouden. 
 
3.5 Welke problemen doen zich voor bij het inventariseren van 
informatiebehoeften 
 
Davis (1982) benoemt vier categorieën problemen die zich voordoen bij 
informatiebehoefteninventarisatie: 
• mensen zijn beperkt in het verwerken van informatie en als zodanig ook in het 
specificeren van behoeften. Ze hebben een beperkt kortetermijngeheugen, gebruiken 
vuistregels om problemen op te lossen en zoeken naar snel bevredigende antwoorden. 
Bovendien handelen veel personen vanuit automatisme en routine in plaats van bewust;  
• informatiebehoeften zijn uiterst divers van aard omdat er meerdere belanghebbenden 
in het spel zijn met verschillende behoeften. Daarbij is de wereld waarbinnen de 
organisatie en de gebruikers zich bevinden complex, waardoor informatiebehoeften van 
nature ook complex zijn; 
• personen kunnen bewust of onbewust nalaten medewerking te verlenen aan de 
inventarisatie van behoeften. Bewuste bedoelingen om tegen te werken zijn vooral 
gelegen in persoonlijk belang (zelfbescherming, angst voor verandering). Onbewuste 
tegenwerking ontstaat wanneer mensen zich anders gaan gedragen op het moment dat 
ze weten dat ze geobserveerd worden. 
• behoeften-inventarisatie is een communicatieproces en als zodanig onderhevig aan 
communicatiestoornissen. Mensen met verschillende achtergronden bijvoorbeeld 
hanteren andere betekenissen voor dezelfde begrippen waardoor misinterpretatie kan 
ontstaan. 
 
Browne & Ramesh (2002) bevestigen deze tekortkomingen en constateren dat ze in elke 
fase van de inventarisatie kunnen optreden. Ook van Lamsweerde (2008) komt tot een 
soortgelijke opsomming van problemen. Hij zegt dat het inventarisatieproces intrinsiek 
complex is. Volgens hem zijn complete, adequate, consistente, goed gestructureerde en 
meetbare weergaven van behoeften vereist, terwijl analisten slechts beschikking hebben 
over incompleet, inconsistent, weinig precies materiaal dat bovendien afkomstig is van 
verschillende, vaak conflicterende bronnen (Lamsweerde, 2008). 
 
3.5.1 Conclusie deelvraag 1c 
 
Verschillende auteurs zijn het erover eens dat informatiebehoefteninventarisatie een 
complex proces is dat van nature onderhevig is aan tal van verstoringen. Het simpelweg 
gebruikers vragen naar hun informatiebehoeften zal als gevolg hiervan waarschijnlijk niet 
 
21 
leiden tot een bevredigend resultaat. Afhankelijk van de situatie zal een samenstel van 
technieken gekozen moeten worden dat de negatieve effecten zoveel mogelijk reduceert en 
daarmee de kans op een succesvolle inventarisatie vergroot. 
 
3.6 Welke maatregelen zijn er om die problemen te reduceren? 
 
Het beheersen / reduceren van softwareproblemen valt onder de discipline 
risicomanagement (Wallace, Keil, & Rai, 2004). Volgens Lyytinen et al. (1998) zijn er vier 
auteurs die veel impact hebben gehad op software-risicomanagement: 
1. Davis (1982); 
2. McFarlan (1982); 
3. Boehm (1991); 
4. Alter & Ginzberg (1978). 
 
Zoals in paragraaf 3.5.1 geconcludeerd is moet de keuze van technieken aansluiten bij de 
eigenschappen van de situatie. Het te selecteren model zal deze keuze moeten 
ondersteunen. De modellen van Davis (1982) en McFarlan (1982) worden beschouwd als 
contingentiemodellen
2
 en zijn hiervoor bij uitstek geschikt. Davis (1982) is de enige die 
specifieke risico's van behoeften-inventarisatie benoemt en koppelt aan strategieën. Later is 
door Mathiassen et al. (2004; 2007) het model van McFarlan (1982) uitgebreid met als doel 
dit ook specifiek geschikt te maken voor behoeften-inventarisatie. Een derde model dat 
naast deze twee veel aandacht krijgt in recente literatuur (Marakas & Aguirre-Urreta, 2007; 
Baxter, 2008; Davis & Zowghi, 2006)  is dat van Hickey & Davis (2004). Deze drie modellen 
worden vergeleken op toepasbaarheid binnen dit onderzoek. 
3.6.1 Vergelijking van modellen 
 
Iivari (1992) geeft aan dat een goed contingentiemodel aan minimaal drie eisen moet 
voldoen: 
• inzicht geven in de verschillende situaties die zich kunnen voordoen; 
• inzicht geven in de beschikbare technieken; 
• inzicht geven in de heuristieken die technieken aan situaties koppelen. 
 
Vanuit dit onderzoek is het daarnaast van belang dat het model kan ondersteunen bij het 
kiezen van technieken die aansluiten bij de specifieke besturingssituatie. Deze eis wordt 
daarom toegevoegd. 
 
De modellen van Davis en Mathiassen zijn beide risico-georiënteerd. Davis noemt dit 
onderzekerheden. Het model van Hickey & Davis gaat uit van karakteristieken (aspecten die 
een situatie typeren). Dit kunnen risico’s zijn, maar ook iets anders, zoals het soort kennis. 
Davis en Mathiassen maken dit onderscheid niet expliciet.  
 
                                                      
2
 Een raamwerk waarbij de keuze voor een techniek of set aan technieken wordt bepaald door 
situatieafhankelijke eigenschappen van de omgeving (Lyytinen, Mathiassen, & Ropponen, 1998). 
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Davis en Mathiassen gaan verder uit van een vast aantal te doorlopen stappen terwijl het 
model van Hickey & Davis dit niet voorschrijft. Bij hen wordt dit bepaald op basis van welke 
behoeften reeds bekend zijn. Davis benoemt dit wel als onzekerheidsfactor, maar het is daar 
niet van invloed op het verloop van het proces. Alle modellen bieden inzicht in de situatie 
die beoordeeld moet worden. Davis is echter de enige die naast factoren ook variabelen 
benoemt waarmee de factoren gemeten kunnen worden, wat praktische toepassing 
vergemakkelijkt.  
 
In het raamwerk van Mathiassen zijn de meeste technieken opgenomen. Hickey & Davis 
schrijven geen specifieke technieken voor in bepaalde situaties, maar bieden wel een 
selectieprocedure op basis waarvan technieken gekozen kunnen worden. Hiermee 
expliciteren ze bepaalde aannames die in de andere twee modellen impliciet aanwezig zijn, 
namelijk dat de karakteristieken van een bepaalde techniek passen bij de eigenschappen 
van het probleemdomein, oplossingsdomein en project. Dat deze overweging in de eerste 
twee modellen niet wordt gemaakt heeft wellicht te maken met het abstractieniveau 
waarop men technieken voorschrijft. Bij Davis is dit strategie en bij Mathiassen tactiek. 
Gevolg is dat wanneer een bepaalde situatie met behulp van een van  de eerste twee 
modellen gekarakteriseerd wordt, er een of meerdere strategieën of tactieken als resultaat 
overblijven. Op basis van die uitkomst is nog steeds een veelvoud van technieken 
beschikbaar, omdat in beide modellen voor de uiteindelijke selectie geen aanvullende 
richtlijnen worden gegeven.  
 
Zowel Davis als Mathiassen hebben heuristieken beschreven waarmee risico’s aan tactieken 
of strategieën te koppelen zijn. Hickey & Davis gaan niet specifiek in op heuristieken, omdat 
zij uitgaan van het rechtstreeks koppelen van karakteristieken van project en domein aan 
karakteristieken van technieken. Nadeel hiervan is dat alle karakteristieken volgens 
eenzelfde taxonomie beschreven moeten zijn, omdat anders vergelijking niet mogelijk is. 
 
Om een van de modellen toe te kunnen passen binnen dit onderzoek moet het 
ondersteuning bieden bij het kiezen van technieken die passen bij de elementen en 
variabelen uit het besturingsparadigma. Beide (zowel de elementen als de typen variabelen) 
zeggen iets over het soort kennis dat wordt gezocht. Doelvariabelen bijvoorbeeld zijn output 
gerelateerd en zijn van een andere aard dan stuurvariabelen, die voornamelijk inputgericht 
zijn. Zowel in het model van Davis als van Mathiassen wordt op dit onderscheid niet 
ingegaan. Bij gebruik van het model van Hickey & Davis kan, ervan uitgaande dat de 
karakteristieken van de beschikbare technieken hier uitsluitsel over geven, wel dit 




In Tabel 2 zijn de drie modellen naast elkaar gezet. 
 
Tabel 2: vergelijking van drie contingentiemodellen 
 
 
3.6.2 Conclusie deelvraag 1d 
 
Teneinde de risico’s die inherent zijn aan behoeften-inventarisatie te verkleinen zal een 
combinatie van analysetechnieken ingezet moeten worden. Drie modellen zijn vergeleken 
die deze keuze kunnen ondersteunen. Op basis van bovenstaande uiteenzetting gaat de 
voorkeur niet rechtstreeks uit naar een van de drie modellen. Davis en Mathiassen bieden 
beide een volledig uitgewerkt raamwerk, maar bieden niet de fijnmazige selectiefunctie die 
Hickey en Davis beschrijven. Dit model is daarentegen dermate breed dat volledige 
uitwerking van alle karakteristieken nodig is om praktische toepassing mogelijk te maken. 
Dit is gezien het tijdsbestek van dit onderzoek niet reëel. Daarom wordt ervoor gekozen een 
hybride aanpak uit te werken. Hierbij zal het model van Davis worden gebruikt om een 
initiële inschatting te kunnen maken van de situatie. Dit model wordt verkozen boven dat 
van Mathiassen omdat het meer praktische houvast biedt en inhoudelijk daaraan niet 
inferieur lijkt. Resultaat hiervan zal een voorkeursstrategie zijn die past bij de situatie. Op 
basis van deze strategie zal een aantal mogelijk toe te passen technieken overblijven. Om 
een uiteindelijke keuze te kunnen maken die aansluit bij het element of de variabele die in 
een stap van het inventarisatieproces wordt onderzocht zal de selectiefunctie uit het model 





3.7 Welke stappen moeten gezet worden teneinde functionele 
behoeften in kaart te brengen? 
 
Eerst dient te worden vastgesteld welk bedrijfsproces onderwerp van de besturing is en hoe 
dit bedrijfsproces is opgebouwd. Generiek kan een proces worden weergegeven als een 
keten waarbij input, middels het uitvoeren van activiteiten, wordt omgezet in output. Dit is 
weergegeven in Figuur 5. 
 
 
Figuur 5: Generieke weergave van een proces 
 
Om effectieve besturing van een proces mogelijk te maken formuleert De Leeuw (1990, pp. 
112-116) 4 noodzakelijke voorwaarden: 
1. doel – het besturend orgaan moet ten aanzien van het bestuurd systeem een doel 
specificeren dat tot richtsnoer dient bij de besturing. Volgens de Leeuw hoeft dit doel 
echter niet expliciet, constant of compleet te zijn om te kunnen spreken van besturing. 
2. model – het besturend orgaan moet over een adequaat model van het bestuurd 
systeem beschikken. Hiervoor is inzicht nodig in de relaties tussen input, throughput en 
output van het proces; een model van de situatie. Zonder dit inzicht is gerichte besturing 
niet mogelijk. Het is echter volgens de Leeuw niet vereist dat zo’n model bij aanvang van 
de besturing volledig helder is; dit kan gaandeweg worden bijgeschaafd en verfijnd. 
3. informatie – het besturend orgaan moet over voldoende informatie over de toestand 
van het bestuurd systeem en de invloeden vanuit de omgeving beschikken. Het model 
bepaalt daarmee wat relevante informatie is over het bestuurd systeem en de 
omgeving, waardoor informatie in principe een afgeleide is van het model (Punter, 2001, 
p. 39). 
4. voldoende besturingsvariëteit – het besturend orgaan moet over voldoende 
stuurmaatregelen beschikken om het systeem te sturen. 
 
Als uitgangspunt voor het analyseraamwerk worden bovenstaande voorwaarden gebruikt. 
Wordt immers aan deze voorwaarden voldaan dan is de kans groot dat effectieve besturing 
mogelijk is. De vierde voorwaarde heeft echter betrekking op het daadwerkelijk handelen 
van personen en valt buiten het bereik van dit onderzoek omdat hier het gebruik van 
informatie centraal staat en niet het effect van het eventuele gebruik. Hieronder zijn de 





Uitwerken van het bestuurd systeem 
 
Om het bestuurd systeem in kaart te brengen dienen nu, naar aanleiding van bovenstaande 
voorwaarden, onderstaande vragen te worden beantwoord: 
1. Welk(e) bedrijfsproces(sen) zijn te onderkennen die in het kader van de 
onderzoeksvraag worden bestuurd? 
2. Welk(e) doel(en) word(t)(en) met het proces nagestreefd en wat zijn de bijbehorende 
streefwaarden? 
 
Streefwaarden zijn nodig in een regelkring
3
 omdat het besturend orgaan zonder deze niet 
kan beoordelen of bijsturing gewenst is. In de literatuur wordt in dit kader vaak gesproken 
over Key Performance Indicators (Peterson, 2005; Kaplan & Norton, 2006), ook wel 
aangeduid als prestatiegegevens. 
 
In het algemeen kan bij het verzamelen van prestatiegegevens over processen onderscheid 
worden gemaakt tussen een viertal indicatoren (Crom, 2005), zie Figuur 5: 
1. de inzet van middelen (middelenindicatoren); 
2. de activiteiten (procesindicatoren); 
3. de output, of prestaties (prestatie-indicatoren); 
4. de effecten (effectindicatoren). 
 
Middelenindicatoren beschrijven de input van een proces en geven daarmee inzicht in de 
voor totstandkoming van prestaties opgeofferde productiefactoren. Proces- en prestatie-
indicatoren verwijzen naar verschillende zaken. Prestatie-indicatoren zijn ‘doelgericht’; 
procesindicatoren ‘instrumentgericht’. Procesindicatoren geven aan wat een individu of 
eenheid doet. Ze beschrijven productieve inspanningen en geven een indruk van de 
werkbelasting. Bijvoorbeeld de hoeveelheid tijd die een inkoopmedewerker gemiddeld 
besteedt aan het verwerken van een bestelbon is een procesindicator. Een prestatie-
indicator is bijvoorbeeld het aantal geleverde bestellingen in een bepaalde periode. De 
prestatie-indicator geeft daarmee inzicht in het resultaat van de inspanning. 
Effectindicatoren geven inzicht in de invloed van de prestaties (het product of de dienst) op 
de omgeving. Klanttevredenheid of gezondheidsverbetering zijn hier voorbeelden van. 
 
Welke indicatoren voor de organisatie van belang zijn is afhankelijk van de 
sturingsconceptie
4
 die de organisatie aanhangt. Bekkers & Thaens (1999, p. 9) geven in dit 
kader aan dat de informatieconceptie dient aan te sluiten bij de sturingsconceptie. Is dit niet 
het geval dan zal volgens hen bij het besturen en beheersen van processen teveel geleund 
worden op de informele informatieverzorging. In dit geval zou het management moeten 
bekijken of het informatieconcept nog wel past bij het feitelijk functioneren van de 
                                                      
3
 In de systeemtheorie wordt elk doelgericht systeem bestuurd aan de hand van regelkringen (Veld, 1983). Voor 
een (productie)proces bestaat deze kring uit meten, beoordelen, selecteren en ingrijpen. Een beoordeling moet 
hierbij resulteren in een uitspraak die aangeeft of de gemeten situatie afwijkt van de gewenste situatie. Hiervoor 
is een norm nodig, een streefwaarde. 
4
 Een sturingsconceptie is het geheel aan veronderstellingen dat aan een bepaalde wijze van sturing ten 
grondslag ligt (Bekkers & Thaens, 1999). 
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organisatie (en de besturing). Sturing op bijvoorbeeld resultaat betekent dus nadruk op 
prestatie-indicatoren en minder op procesindicatoren. 
 
Uitwerken van het model 
 
De tweede voorwaarde van de Leeuw is het bestaan van een model. Het gaat dan 
voornamelijk om de relaties tussen de verschillende activiteiten uit het proces, en voor dit 
onderzoek specifiek de informatierelaties: 
3. Hoe hangen de verschillende activiteiten uit het proces samen? 
4. Welke informatie is voor de verschillende activiteiten benodigd als invoer, en welke 
dient te worden opgeleverd als uitvoer? 
 
Onder samenhang worden in het kader van dit onderzoek twee zaken verstaan. Enerzijds 
gaat het om de fysieke samenhang van procesactiviteiten, de processtructuur. De tweede 
vorm van samenhang gaat over de onderlinge afhankelijkheden. Het gaat er dan om in 
welke mate input (middelen) is te relateren aan output (producten en effecten) (Crom, 
2005, p. 45), ofwel de relevante toestanden van het bestuurde systeem. 
 
Ook voor bovenstaande vragen geldt dat de relevantie ervan wordt bepaald door de 
doelstelling en de daarvan afgeleide (gewenste) besturing van het proces. Wordt 
bijvoorbeeld gestreefd naar optimale efficiëntie dan is vooral de relatie tussen output en 
input van belang. Wordt gestreefd naar optimale kwaliteit van dienstverlening (effectiviteit) 
dan is de relatie tussen activiteiten / producten en het effect daarvan op de cliënt 
(outcome) van belang. 
 
Uitwerken van de omgeving 
 
Teneinde te kunnen achterhalen welke informatie-eisen door of aan de omgeving worden 
gesteld is het van belang te bepalen welke informatie vragende en aanbiedende partijen 
relevant zijn. De eerste structurering wordt in navolging van Prakken (1997, p. 67) 
aangebracht door onderscheid te maken tussen wettelijk geregelde en overige 
informatiestromen. De wettelijk geregelde informatiestromen komen voort uit wettelijke 
regels en voorschriften die worden opgelegd door de overheid en controlerende instanties 
en zijn derhalve ook als zodanig te achterhalen: 
 
5. Welke informatieverplichting heeft de organisatie ten aanzien van de overheid en 
controlerende instanties? 
 
De tweede soort zijn de overige (externe) informatiestromen. Hierin zijn ook uitgaande en 
ingaande informatiestromen te onderkennen. De uitgaande hebben volgens Prakken (1997) 
vooral een operationeel karakter en zijn bedoeld om leveranciers en afnemers te 
informeren. De ingaande informatiestromen representeren de invloeden vanuit de 
omgeving. Dit zijn, zoals al eerder vermeld de grootheden die wel van belang zijn voor 
sturing, maar die niet door het besturend orgaan worden beheerst (Bemelmans, 2002). Het 
zijn volgens Prakken (1997) juist deze stromen die erg omvangrijk en heterogeen van 




Om te kunnen achterhalen welke omgevingsinvloeden relevant zijn, zullen de volgende 
twee vragen beantwoord moeten worden: 
6. Welke externe partijen spelen een beïnvloedende rol in het bedrijfsproces? 
7. Welke invloeden zijn hiervan relevant voor de besturing van het proces? 
 
Uitwerken van de voorwaarde voldoende informatie 
 
De laatste voorwaarde heeft betrekking op het beschikbaar zijn van voldoende informatie. 
De Leeuw geeft aan wat noodzakelijke voorwaarden zijn. Ten aanzien van het aanbod van 
informatie zijn we geïnteresseerd in wat als voldoende voorwaarde kan worden beschouwd. 
In paragraaf 3.3.2 is aangegeven dat de inventarisatie inzicht moet geven in functionele- en 
kwaliteitseisen. Ook Bovee et al. (2003) geven dit aan. Ze zeggen dat puur beschikbaarheid 
van informatie (functioneel) geen voordeel oplevert, maar kwaliteit van informatie wel. Met 
de uitwerking van de besturingssituatie en de daarin benodigde informatie worden de 
functionele eisen achterhaald. Resteren nog de kwaliteitseisen. Die worden in paragraaf 3.8 
uitgewerkt. 
 
3.7.1 Conclusie deelvraag 2a 
 
Teneinde de besturingssituatie in kaart te brengen zijn de voorwaarden voor effectieve 
besturing van De Leeuw (1990) als uitgangspunt gebruikt. Dit heeft geresulteerd in het 
opstellen van zeven vragen, die door beantwoording moeten leiden tot een goed beeld over 
de besturingssituatie en de afleiding van functionele behoeften. De opgestelde vragen zijn 
bij elkaar gezet in bijlage 8.1. 
 
3.8 Hoe kunnen kwaliteitseisen van de informatie(voorziening) 
geïnventariseerd worden? 
 
Wang & Strong (1996; 2002) hebben op basis van onderzoek onder gebruikers van 
informatie vier dimensies gevonden waarmee informatiekwaliteit (IK) kan worden 
beschreven: 
• intrinsieke kwaliteit; 




Intrinsieke kwaliteit geeft aan dat informatie kwaliteit vanuit zichzelf kan hebben. Het zijn 
eigenschappen die aan informatie kunnen worden toegeschreven ongeacht het gebruik. 
Contextuele kwaliteit geeft aan dat kwaliteit van informatie slechts beoordeeld kan worden 
in de context van de taak die ermee wordt uitgevoerd. Onder presentatiekwaliteit en 
toegankelijkheidskwaliteit benadrukken Wang & Strong (1996) het belang van 
informatiesystemen: dat ze eenvoudige maar tegelijk veilige toegang moeten bieden tot 





Ook Derksen & Crins (1992) onderscheiden vier dimensies die van invloed zijn op kwaliteit 
van de informatieverzorging binnen organisaties. Zij kijken in tegenstelling tot Wang & 
Strong (1996) niet alleen vanuit de gebruikers maar ook vanuit ontwikkeling en beheer naar 
informatie. Ze onderscheiden de dimensies: 
• informatie; 
• informatieverzorging (proces, dynamisch); 
• informatievoorziening (informatiesysteem, statisch); 
• systeemontwikkelingsproces. 
Informatie heeft in de ogen van Derksen & Crins betrekking op informatie als product, de 
output van het informatieverzorgingsproces. Informatieverzorging gaat over het proces van 
informatieverstrekking. Onder informatievoorziening worden vooral aspecten geschoven 
die te maken hebben met de technische systemen en het beheer daarvan. Onder 
systeemontwikkelproces worden die eisen vermeld die te maken hebben met het ontwerp 
en de ontwikkeling van de systemen nog voordat ze in gebruik zijn.  
 
Bemelmans (2002) gebruikt een vergelijkbare indeling als Derksen & Crins, alleen benoemt 
hij slechts drie dimensies. De dimensie systeemontwikkelproces wordt door hem 
achterwege gelaten. Hij benoemt eisen aan het product (informatie), en eisen aan het 
systeem waarbij hij onderscheid maakt tussen gebruikseisen (informatieverzorging) en 
beheereisen (informatievoorziening). 
 
Goodhue (1995) leunt in zijn onderzoek naar het gebruik van kwantitatieve informatie door 
managers vooral op de contextuele dimensie (Wang & Strong, 1996) of de dimensie 
informatieverzorging (Derksen & Crins, 1992), wanneer hij indicatoren benoemt die een 
optimale task-technology-fit beschrijven. Hij constateert dat gebruikers informatie als 
kwalitatief beter waarderen naarmate het een hogere bijdrage levert aan verbetering van 
de taak die een gebruiker op enig moment uitvoert. Dit sluit aan bij de redenering uit 
paragraaf 3.7 dat informatie een afgeleide dient te zijn van (het model van) de 
besturingssituatie. 
 
Voor dit onderzoek zijn vooral de eisen van belang die vanuit het gebruik worden gesteld 
aan informatie en de informatievoorziening (door Bemelmans (2002) aangeduid als 
informatieverzorging), gelet op het doel van het inventariseren van informatiebehoeften. 
Zodoende vallen de beheereisen en ontwikkeleisen van Derksen & Crins (1992), en de 
beheereisen van Bemelmans (2002) buiten de scope. Voor het beoordelen van 
informatiekwaliteit worden de dimensies van Derksen & Crins gehanteerd: Informatie 
(informatieproduct), Informatieverzorging (informatieproces), Informatievoorziening 
(informatiesystemen). Hiervoor wordt gekozen omdat de dimensies direct te relateren zijn 
aan empirische objecten en zodoende vanuit praktisch oogpunt meerwaarde kunnen 
bieden: 
• informatie als de fysieke output van een informatiesysteem, het product: 
o bijvoorbeeld: is de opgeleverde informatie voldoende actueel? 
• informatieverzorging als het proces om van input tot deze informatieoutput te komen, 
het bedrijfsproces: 
o bijvoorbeeld: wordt de informatie tijdig verstrekt? 
• informatievoorziening als de informatiesystemen die de informatie moeten opleveren: 




De dimensie informatievoorziening wordt door Derksen & Crins vanuit een beheer / 
ontwikkelperspectief benaderd. Die benadering is voor dit onderzoek niet geschikt omdat in 
dit onderzoek het gebruikersperspectief centraal staat. Toch bevat deze dimensie wel een 
aspect waaraan gebruikers kwaliteitseisen stellen. Wang & Strong (1996) onderkennen 
hiervoor de dimensies “representatie” en “toegankelijkheid”. Elementen uit deze dimensies 
worden gebruikt om de dimensie informatievoorziening voor dit onderzoek van indicatoren 
te voorzien. Voor de dimensies informatie en informatieverzorging wordt een samenstelling 
van de indicatoren van Derksen & Crins (1992) en Bemelmans (2002) gebruikt. De hieruit 
gekozen samenstelling van indicatoren voor dit onderzoek is weergegeven in Tabel 3.  
 







Voor het operationaliseren van de indicatoren t.b.v. dit onderzoek wordt gebruik gemaakt 
van het uitgangspunt van Goodhue (1995), waarmee elke indicator als betrekking hebbende 
op een specifieke taak wordt beschouwd. Op deze manier wordt de koppeling naar het 





3.9 Hoe kunnen de risico's van inventarisatie in beeld gebracht 
worden? 
 
In paragraaf 3.6.2 is de keuze gemaakt om volgens de stappen van Davis (1982) te komen 





• evolutionaire strategie. 
 
Bij de ondervragingsstrategie wordt aan belanghebbenden gevraagd hun 
informatiebehoeften kenbaar te maken. De ondervragingsstrategie is geschikt wanneer het 
probleemgebied gestructureerd is en de situatie stabiel, of wanneer structuur wordt 
opgelegd door wet- en regelgeving of controlerende instanties. 
 
Bij de referentiestrategie wordt een bestaande situatie als uitgangspunt genomen waaruit 
een gewenste situatie wordt afgeleid. Dit is een bruikbare strategie wanneer de huidige 
situatie stabiel is en het standaard handelingen betreffen die qua proces verbeterd kunnen 
worden, maar niet qua inhoud. 
 
De ontwikkelstrategie wordt gebruikt wanneer men niet de mogelijkheid heeft gebruik te 
maken van analoge, vergelijkbare situaties. Binnen deze strategie wordt de nieuwe situatie 
(het objectsysteem) in kaart gebracht met verschillende analysetechnieken. Deze strategie 
is geschikt voor minder stabiele situaties en voor situaties waarbinnen veel moet 
veranderen. 
 
Met de evolutionaire strategie tot slot worden behoeften in meerdere iteraties bepaald. 
Deze strategie is geschikt wanneer behoeften sterk aan verandering onderhevig zijn 
waardoor het eenmalig vastleggen het risico herbergt dat de behoeften al zijn veranderd 
wanneer een oplossing wordt geïmplementeerd. 
 
Kern van Davis’ aanpak is dat onzekerheid ten opzichte van een aantal elementen binnen de 
omgeving waarin, en het proces waarmee informatiebehoeften geïnventariseerd worden, 
bepalend is voor de te kiezen strategie. Allereerst dient ten opzichte van karakteristieken 
van 4 elementen uit de omgeving de onzekerheid te worden bepaald: 
• het objectsysteem (de toekomstige situatie waarin het informatiesysteem gebruikt gaat 
worden); 
• het informatiesysteem; 
• de gebruikers; 
• de analisten. 
Deze onzekerheid beïnvloedt vervolgens de onzekerheid van 3 elementen, gerelateerd aan 
het proces: 




• onzekerheid over de capaciteiten van gebruikers om hun behoeften te specificeren 
(procesonzekerheid); 
• onzekerheid over de middelen waarmee behoeften geëliciteerd en geëvalueerd, of 
ontwikkeld moeten worden (middelenonzekerheid). 
 
De eerste stap van Davis (1982) is het vaststellen van de onzekerheid van de vier 
omgevingselementen. Hiervoor is een quickscan opgesteld naar het voorbeeld van Davis 
(1982, pp. 24-28) die is opgenomen in bijlage 8.3. In de tweede stap wordt het effect van de 
gevonden eigenschappen op de drie proceselementen geëvalueerd. Is het objectsysteem 
bijvoorbeeld recent veranderd, dan neemt de productonzekerheid toe. De derde stap 
behelst het combineren van de onzekerheid van alle elementen om een schatting te maken 
van de totale onzekerheid. Deze wordt geformaliseerd in termen van laag naar hoog wat 
volgens Davis (1982) voldoende is om een richting aan te geven voor een te kiezen strategie. 
In Tabel 4 is een voorbeeld van een ingevulde quickscan weergegeven. 
 




3.10  Hoe kan op basis van de potentiële risico's een keuze worden 
gemaakt voor analysetechnieken t.b.v. het inventariseren van 
informatiebehoeften? 
 
De keuze voor een specifieke techniek kan volgens Hickey en Davis (2004) in drie stappen 
worden bepaald: 
1. onderzoek de status van de behoeften, inclusief welke behoeften al bekend zijn en 
welke nog ontdekt moeten worden; 
2. onderzoek de karakteristieken van het probleem, de oplossing en het project; 
3. selecteer een techniek uit de set van technieken die, gezien de karakteristieken van de 
techniek, de huidige status van de behoeften en de karakteristieken van probleem, 
oplossing en project, toepasbaar is. 
 
De in paragraaf 3.7 opgestelde vragen (zie bijlage 8.1) worden gebruikt om de huidige status 
van de behoeften te inventariseren. Per vraag kan worden aangegeven wat de status is en 
welke kennis nog ontbreekt. Ook in stap 2 kunnen deze vragen hulp bieden. Ze zeggen 
immers iets over het soort kennis waarnaar gezocht wordt (processtappen, doelstellingen, 
etc.) Met de kennis over de casus als resultaat van de quickscan van de vorige stap kan nu 
uit de resterende technieken een keuze worden gemaakt. 
 
3.11  Conclusie Theoretisch kader: Het onderzoeksmodel 
 
Een synthese van de inzichten opgedaan bij beantwoording van de eerste centrale vraag 
heeft geleid tot de ontwikkeling van een onderzoeksmodel dat door beantwoording van de 
tweede centrale vraag is uitgewerkt. Het model beschrijft in vier stappen hoe 
informatiebehoeften van een organisatie geïnventariseerd kunnen worden en geeft 
daarmee antwoord op de eerste twee centrale vragen van het onderzoek:  
• Hoe kunnen informatiebehoeften van een organisatie geïnventariseerd worden? 
• Hoe kunnen de inzichten opgedaan uit de beschrijving van uit te voeren activiteiten 
worden vertaald naar een model voor het inventariseren van informatiebehoeften? 
 
Kort samengevat ziet ons model er als volgt uit: 
Het besturingsparadigma is gekozen om interne en externe factoren bij de bepaling van 
informatiebehoeften inzichtelijk te maken. Met het uitwerken van de besturingssituatie is 
een analyseraamwerk gecreëerd waarbinnen functionele informatiebehoeften in kaart 
gebracht kunnen worden. Om deze functionele behoeften te kunnen voorzien van 
kwaliteitseisen zijn drie kwaliteitsdimensies gekozen en voorzien van indicatoren. Teneinde 
de potentiële risico’s van inventarisatie te minimaliseren zijn twee stappen uitgewerkt die 
moeten leiden tot inzet van de juiste analysetechnieken voor het vaststellen van 
informatiebehoeften binnen een gegeven situatie. Op die manier wordt de kans op een 







4 Methode van onderzoek 
 
In dit hoofdstuk wordt het empirisch onderzoek uitgewerkt en beschreven. Eerst wordt in 
paragraaf 4.1 het onderzoeksgebied beschreven. Daarna wordt in paragraaf 4.2 de keuze 
voor de gebruikte onderzoeksstrategie toegelicht. In paragraaf 4.3 wordt per empirische 
onderzoeksvraag de aanpak uitgewerkt en worden keuzes gemaakt ten aanzien van de 
bronnen en methoden van dataverzameling. In paragraaf 4.4 wordt de gebruikte 
analysemethode beschreven. Paragraaf 4.5 ten slotte beschrijft de daadwerkelijke 




4.1.1 De organisatie 
 
Vitalis WoonZorg Groep (verder te noemen Vitalis) is een organisatie die bestaat uit drie 
werkmaatschappijen met als rechtsvorm stichting; een woningbouwstichting met de status 
van toegelaten instelling, een primair AWBZ-gefinancierde zorgorganisatie en een 
vastgoedstichting ten behoeve van de realisatie en exploitatie van huur- en 
koopappartementen in de vrije sector. Vitalis levert Woon-, Zorg-, Behandel- en 
Welzijnsproducten aan +/- 4300 cliënten, verdeeld over 23 locaties in Brabant en Limburg. 
Bij Vitalis zijn 2484 werknemers actief en meer dan 1000 vrijwilligers. 
 
De jaarcijfers over 2009 zijn als volgt: 
Bedrijfsopbrengsten:     €  122,3  miljoen. 
Bedrijfslasten:     €  107,4 miljoen. 
Resultaat voor rente en afschrijving: €    14,9  miljoen. 
Resultaat:     €     -3,0  miljoen. 
 
Vitalis heeft een Raad van Toezicht/Raad van Bestuur model. De tweehoofdige collegiale 
Raad van Bestuur is eindverantwoordelijk voor het beleid van Vitalis. In 2010 is een nieuwe 
hoofdstructuur ingericht. Deze hoofdstructuur kent vier directoraten: directoraat Zorg, 
Wonen, Welzijn, directoraat Behandelgroep, directoraat Bedrijfsondersteuning en 
directoraat Vastgoed. Ieder directoraat wordt aangestuurd door een directie. De 
directeuren vormen de directieraad. Deze organisatiestructuur zorgt ervoor dat de 
verschillende kernactiviteiten van Vitalis goed tot hun recht komen. Het bestuurlijke 




Figuur 6: Bestuurlijk organogram Vitalis WoonZorg Groep 
 
4.1.2 Het project 
 
In 2007 is Vitalis gefuseerd met de stichting de Sterren. Uit het samengaan van de 
organisaties, die beide een eigen informatievoorziening hadden, is de wens ontstaan 
gezamenlijk over te stappen op één ERP systeem voor financiële-, inkoop- en logistieke 
ondersteuning. Er heeft een selectietraject plaatsgevonden in 2007 dat heeft geresulteerd in 
de aanschaf van een ERP systeem. Het project is daarna opgedeeld in drie deelprojecten: 
Fase 1: Financieel, Fase 2: Treasury, Fase 3: Inkoop & Logistiek. Na een lange uitloop van 
fase 1 en het annuleren van fase 2, is in oktober 2009 door de stuurgroep van het project 
besloten voor het inkoop & logistieke proces over te stappen naar een ander 
softwaresysteem. Dit omdat gebleken was dat het aangeschafte pakket geen (volledige) 
invulling kon geven aan de eisen van de organisatie. Dit deelproject “Fase 3: Inkoop en 
Logistiek” is onderwerp van de casestudy in dit onderzoek. De verwachting is dat ook in dit 
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project het niet goed in kaart brengen van de behoeften een belangrijke oorzaak is geweest 




De doel- en vraagstelling van het onderzoek volgend is een aantal keuzen gemaakt ten 
aanzien van de onderzoeksstrategie. Deze keuzen en de resulterende onderzoeksstrategie 
worden hieronder besproken: 
 
Breedte of Diepgang? 
Het onderzoek is probleemsignalerend van aard. Het is derhalve wenselijk zoveel mogelijk 
facetten van het inventarisatieproces in de praktijk te belichten zodat een compleet beeld 
van het probleemgebied ontstaat. Diepgang verdient derhalve de voorkeur. 
 
Kwantificerend of Kwalificerend? 
Het ontwikkelde model en de daarvan afgeleide vraagstelling zijn voornamelijk beschrijvend 
van aard. De keuze voor kwalitatieve gegevens en methoden van dataverzameling ligt hier 
voor de hand omdat beschrijvende kennis zich het best laat verzamelen met kwalitatieve 
methoden. 
 
Empirisch of niet? 
Het onderzoek is praktijkgericht omdat het gericht is op het beoordelen van een situatie 
(het proces) in de werkelijkheid en kan derhalve als empirisch onderzoek worden getypeerd. 
Puur theoriegerichte strategieën als de gefundeerde theoriebenadering en 
bureauonderzoek vallen daarmee af. 
 
Onderzoeksgebied? 
Een beperkt aantal onderzoekseenheden (één casus), gecombineerd met kwalitatief 
onderzoek maakt een survey minder voor de hand liggend. Het experiment valt ook af 
omdat het te beoordelen project reeds uitgevoerd is en niet volgens de principes van een 
experiment is opgezet. 
 
Het onderzoek heeft betrekking op een reeds uitgevoerd proces en is zowel in omvang als in 
tijd beperkt. Verschuren en Doorewaard (2000) raden de casestudy aan wanneer het doel is 
een diepgaand inzicht te verkrijgen in enkele tijdruimtelijk begrensde objecten of processen. 
Gesteund door bovenstaande overwegingen lijkt de casestudy voor dit onderzoek de meest 
geschikte strategie. Gezien de beperkte tijd die voor dit onderzoek beschikbaar is, is voor 
een enkelvoudige casestudy gekozen. 
 
Betrouwbaarheid en validiteit? 
Een aantal maatregelen is genomen om ervoor te zorgen dat zowel de betrouwbaarheid als 
de geldigheid (validiteit) van de resultaten zoveel mogelijk gewaarborgd is. Bij de 
dataverzameling is triangulatie toegepast. Enerzijds door de gebruikte methoden: Zowel 
interviews, documentenstudie als een enquête is toegepast. Daarnaast is van elk interview 
zowel de uitwerking als de op het interview gebaseerde antwoordschema teruggekoppeld 
en is elk interview bij minimaal twee personen afgenomen. Alleen resultaten die consistent 
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waren tussen de geïnterviewden en ondersteund werden in documentatie zijn gebruikt. Bij 
een aantal deelvragen zijn daarnaast specifieke keuzes gemaakt om de betrouwbaarheid en 
validiteit te waarborgen. Die keuzes zijn bij de uitwerking van de betreffende deelvragen 
toegelicht. 
 
4.3 Technisch onderzoeksontwerp 
 
In probleemsignalerend onderzoek dient een scherp onderscheid gemaakt te worden tussen 
de feitelijke situatie en een wenselijke situatie of ontwikkeling (Verschuren & Doorewaard, 
2000). Het inventarisatiemodel wordt met de praktijksituatie getoetst. Duidelijk moet 
worden wat de verschillen zijn tussen de feitelijke situatie en het model, of deze verschillen 
als problematisch worden ervaren en waarom wel of niet. De beoordeling dient derhalve 
twee richtingen op te gaan. Van het inventarisatiemodel naar de feitelijke situatie - zijn alle 
stappen in de praktijk te constateren? - en van de feitelijke situatie naar het 
inventarisatiemodel – zijn er stappen uitgevoerd in de praktijk die niet in het 
inventarisatiemodel aanwezig zijn? 
 
Het onderzoek is in te delen in een aantal stappen: 
• Stap 1: Beschrijven praktijksituatie 
o Het beschrijven van de praktijksituatie a.d.h.v. het inventarisatiemodel 
(onderzoeksvraag 3 a,b,c,d) 
• Stap 2: Analyseren van de verschillen 
o Het beoordelen van de verschillen tussen geconstateerde praktijksituatie en 
inventarisatiemodel 
• Stap 3: Doen van aanbevelingen 
o Reflecteren op de verschillen t.a.v. zowel praktijksituatie als inventarisatiemodel. 
 
Hieronder wordt de aanpak van het empirisch onderzoek per onderzoeksvraag verder 
uitgewerkt. 
4.3.1 Uitwerking aanpak onderzoeksvraag 3a  
 
Welke activiteiten zijn uitgevoerd teneinde de risico's van inventarisatie in kaart te 
brengen? 
 
Om vast te stellen hoe de projectrisico’s in kaart gebracht zijn worden de aspecten gebruikt 
die volgens Davis (1982) beoordeeld moeten worden om een goede risico-inschatting te 
maken: het objectsysteem, het informatiesysteem, de gebruikers en de analisten. Eerst 
wordt gekeken of een bepaald aspect uit het inventarisatiemodel is beoordeeld waarvoor 
een dichotome variabele (ja/nee) wordt gebruikt. De vraagstelling uit de in paragraaf 3.9 
opgestelde quickscan (bijlage 8.3) is hiervoor gebruikt en licht aangepast omdat het hier niet 
gaat om de vaststelling van het risico zelf maar om de beoordeling of het risico in de praktijk 
is vastgesteld. Als tweede is per aspect gevraagd hoe de beoordeling heeft plaatsgevonden, 




Daarnaast moet worden beschreven welke activiteiten in het kader van risico-inventarisatie 
in de praktijk zijn uitgevoerd die niet in het inventarisatiemodel zijn opgenomen. Hiervoor is 
de volgende vraag toegevoegd: 
• Zijn er, buiten de zojuist doorlopen vragen andere aspecten beoordeeld of stappen 
ondernomen op basis waarvan risico’s zijn benoemd die gerelateerd zijn aan de 
inventarisatie van informatiebehoeften? 
o Zo ja, welke en waarom? 
 
Bronnen en ontsluiting 
 
Binnen Vitalis wordt risicomanagement niet expliciet toegepast in projecten
5
. De kans is 
daarom klein dat in documenten (direct) bruikbare informatie te vinden is waarmee de 
opgestelde vragen beantwoord kunnen worden. Personen bieden in dit kader meer 
mogelijkheden omdat toelichting kan worden gevraagd. Het ontsluiten van informatie via 
personen kan op drie manieren (Verschuren & Doorewaard, 2000): observatie, interview en 
enquête. Observatie valt af omdat het reeds uitgevoerde activiteiten betreft. Verder is het 
van belang dat de context van bepaalde keuzes kan worden verduidelijkt om te kunnen 
beoordelen of impliciet keuzes zijn gemaakt o.b.v. risico-inschattingen tijdens het project. 
Dit maakt de enquête ook minder geschikt.  Bij het interview kan gekozen worden voor een  
(Saunders, Lewis, & Thornhill, 2007): gestructureerd-, semigestructureerd- en 
ongestructureerd interview. Het semigestructureerde interview biedt de mogelijkheid het 
interview te structureren naar de risico-elementen en biedt daarnaast de benodigde 
flexibiliteit om de open vragen in het kader van dit onderzoek enige sturing te geven. Het 
semigestructureerde interview is daarom gekozen als ontsluitingsmethode. Het uitgewerkte 
interviewschema op basis van de quickscan is opgenomen in bijlage 8.4. 
 
Het interview is afgenomen bij de projectmanager van het project en de informatieanalist. 
Verwacht werd dat deze twee personen gezien hun rol in het project de meeste kennis 
hadden over de wijze waarop binnen het project is omgesprongen met eventuele risico’s. Ze 
zijn dus als informant gebruikt. Door gebruik te maken van informanten is tevens de 
belasting op de organisatie zoveel mogelijk beperkt. Om de betrouwbaarheid en validiteit 
van de antwoorden te waarborgen is gebruik gemaakt van bronnentriangulatie. Enerzijds 
door twee bronnen te gebruiken (analist en projectmanager), anderzijds door te beoordelen 
of er documentatie is die de antwoorden ondersteunt via documentenstudie. 
 
4.3.2 Uitwerking aanpak onderzoeksvraag 3b  
 
Welke technieken voor inventarisatie zijn gebruikt? 
 
Deze vraag is als deelvraag ondergebracht bij de vragen 3 a, c en d, door de vraag te stellen 
op welke manier een bepaald onderdeel is geïnventariseerd. 
 
                                                      
5
 Bron: Inventariserend gesprek met de Manager ICT 
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4.3.3 Uitwerking aanpak onderzoeksvraag 3c  
 
Welke activiteiten zijn uitgevoerd teneinde het besturingsmodel in kaart te brengen en 
functionele informatiebehoeften te inventariseren? 
 
In het inventarisatiemodel is vastgesteld dat het proces van inventariseren uit drie fasen 
bestaat: elicitatie, specificatie en verificatie (zie paragraaf 3.3.2). Daarnaast is met de 
uitwerking van het besturingsmodel in kaart gebracht welke onderdelen geïnventariseerd 
moeten worden. De daarvoor opgestelde vragen staan in bijlage 8.1. Een onderdeel wordt 
als geïnventariseerd beschouwd als de drie fasen van inventarisatie zijn uitgevoerd: 
eliciteren, specificeren en verifiëren. Het spreekt voor zich dat een onderdeel dat niet is 
geëliciteerd ook niet gespecificeerd en geverifieerd kan zijn. Hieronder worden de definities 




Elicitatie wordt in de literatuur verschillend gedefinieerd: 
 
“In the elicitation phase, requirements for the proposed system are 
obtained from all relevant users of the new application as well as interested stakeholders” (Marakas 
& Aguirre-Urreta, 2007). 
 
“Elicitation is learning, uncovering, extracting, surfacing, and/or discovering needs of customers, 
users, and other potential stakeholders” (Loucopoulos & Karakostas, 1995). 
 
“the process of identifying needs and bridging the disparities among the involved communities for 
the purpose of defining and distilling requirements to meet the constraints of these communities” 
(SEI, 1991). 
 
“Given a statement of organisational needs and other inputs, requirements sources are consulted to 
understand the problem, the application domain and to establish their requirements. These 
requirements may be incomplete and expressed in a vague and unstructured way” (Sommerville, 
Sawyer, & Viller, 1998) 
 
In de definities komen steeds dezelfde elementen terug: 
• benaderen van alle belanghebbenden; 
• teneinde het probleem, de context (het probleemdomein) en de behoeften te achterhalen. 
 
Om te beoordelen of een onderdeel is geëliciteerd zullen dus de volgende vragen beantwoord 
moeten worden: 
• zijn de belanghebbenden (of een vertegenwoordiging daarvan) in kaart gebracht en zijn deze 
ook benaderd? 
• Is het probleem dat de informatiebehoefte veroorzaakt in kaart gebracht? 
• Is de context van het probleem in kaart gebracht? 







Een onderdeel wordt als gespecificeerd beschouwd wanneer er een gedocumenteerde 
specificatie aanwezig is van de in dit onderdeel benoemde informatie. Hiervoor dient de 
volgende vraag beantwoord te worden: 
• Is er een specificatie aanwezig (in de vorm van een uitgewerkt model, notulen, 




Een onderdeel wordt als geverifieerd beschouwd als de specificatie is gebruikt om met 
belanghebbenden tot overeenstemming te komen. Vragen die hier gesteld worden: 
• Is de specificatie teruggekoppeld aan de belanghebbende(n) teneinde tot 
overeenstemming te komen over de inhoud? 
• Is de status van de verificatie gedocumenteerd? 
 
 
Voor de beoordeling van elke activiteit uit het inventarisatiemodel is een nominale variabele 
gemaakt: 
 
0. Het onderdeel is niet geëliciteerd 
1. Het onderdeel is geëliciteerd maar niet gespecificeerd 
2. Het onderdeel is geëliciteerd en gespecificeerd, maar niet geverifieerd 
3. Het onderdeel is geëliciteerd, gespecificeerd en geverifieerd. 
 
Verder wordt bij elk onderdeel uit het model ter beantwoording van onderzoeksvraag 3b de 
vraag opgenomen hoe (met welke techniek) is geïnventariseerd.  
 
Naast de beoordeling van de praktijk a.d.h.v. het inventarisatiemodel dient ook weer te 
worden vastgesteld welke activiteiten in de praktijk zijn uitgevoerd die niet in het 
inventarisatiemodel aanwezig zijn. Hiervoor is de volgende vraag toegevoegd: 
• Zijn er andere activiteiten uitgevoerd dan die zojuist besproken zijn en waarmee 
functionele informatiebehoeften achterhaald zijn? 
o Zo ja, welke en waarom? 
 
Het resulterende vraag / antwoordschema is opgenomen in bijlage 8.5 
 
4.3.4 Uitwerking aanpak onderzoeksvraag 3d 
 
Welke activiteiten zijn uitgevoerd teneinde kwaliteitseisen aan de informatie vast te 
stellen? 
 
Kwaliteitseisen zijn in tegenstelling tot functionele eisen met generieke indicatoren te 
beschrijven. Nauwkeurigheid van informatie (kwaliteitsindicator) kan bijvoorbeeld zowel 
van belang zijn m.b.t. bloedsuikerwaarden (functionele eis) van een diabeticus, als bij het 
aantal bestelde potloden (functionele eis) van een afdeling. Om vast te stellen welke 
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kwaliteitseisen geïnventariseerd zijn lijkt het daarom voor de hand te liggen 
belanghebbenden naar hun kwaliteitseisen te vragen (op basis van de generieke 
indicatoren) en deze af te zetten tegen de in het project opgestelde eisen. Dit zou echter om 
twee redenen de betrouwbaarheid van de antwoorden op ontoelaatbare wijze negatief 
beïnvloeden: 
1. Tijdsaspect: Kwaliteitseisen veranderen met de tijd. Ze zijn stabiel zolang de organisatie 
en de omgeving stabiel blijven (Carroll, 2008). Als gevolg hiervan is het risico groot dat 
bij bevraging van belanghebbenden niet de toenmalige eisen aan het licht komen, maar 
de huidige, waardoor de vergelijking met destijds in het project opgestelde eisen mank 
gaat. 
2. Bias m.b.t. gebruikte criteria: Het is onwaarschijnlijk dat tijdens uitvoering van het 
project dezelfde verzameling kwaliteitscriteria is gebruikt als in dit onderzoek. Het 
voorleggen van een andere verzameling criteria als antwoordmogelijkheid leidt dan per 
definitie tot andere uitkomsten. 
 
Daarom is ervoor gekozen niet belanghebbenden naar hun kwaliteitseisen te vragen maar te 
beoordelen of in het project aandacht is besteed aan de verschillende kwaliteitscriteria. Dit 
wordt gedaan door per functionele eis uit de voorgaande vraag vast te stellen welke 
kwaliteitscriteria zijn beoordeeld. In tegenstelling tot bij functionele eisen kan het bij 
kwaliteitseisen voorkomen dat een eis is beoordeeld maar niet van toepassing was. De 
variabele die gebruikt is bij het beoordelen van functionele eisen wordt daarom uitgebreid 
met de mogelijkheid: beoordeeld maar niet van toepassing. Dit levert de volgende nominale 
variabele als antwoordmogelijkheid op: 
 
0. De eis is niet geïnventariseerd; 
1. De eis is geïnventariseerd maar was niet van toepassing; 
2. De eis is geïnventariseerd, was van toepassing, maar niet gespecificeerd; 
3. De eis is geïnventariseerd, was van toepassing en is gespecificeerd, maar niet 
geverifieerd; 
4. De eis is geïnventariseerd, was van toepassing en is gespecificeerd en geverifieerd. 
 
Daarnaast wordt voor de omgekeerde beoordeling (praktijk -> inventarisatiemodel) nog een 
vraag toegevoegd: 
• Zijn er, naast de beoordeling van bovenstaande indicatoren andere activiteiten 
uitgevoerd waarmee kwaliteitseisen geïnventariseerd zijn? 
o Zo ja, welke en waarom? 
 
Het resulterende vraag / antwoordschema is opgenomen in bijlage 8.5 
 
4.3.5 Bronnen en ontsluiting t.b.v. onderzoeksvraag 3c en 3d 
 
Bij de beoordeling moet worden vastgesteld welke onderdelen van de behoeften-
inventarisatie zijn geëliciteerd, gespecificeerd en geverifieerd. De operationalisering van 
deze begrippen hierboven geeft richting aan de te gebruiken bronnen. Bij het vaststellen of 
een onderdeel geëliciteerd is kan gebruik worden gemaakt van documenten van het type: 




Specificaties kunnen aanwezig zijn in diverse verschijningsvormen. Het is verstandig bij de 
vaststelling van deze indicator daarom gebruik te maken van zowel personen als 
documenten. Via personen kan middels een interview worden vastgesteld of, en zo ja op 
welke manier een specificatie is opgesteld en waar deze te vinden is. Inhoudelijke 
bestudering van de documenten moet uitsluitsel geven of het onderdeel ook daadwerkelijk 
is gespecificeerd. 
 
Ook verificatie kan op uiteenlopende manieren zijn vormgegeven binnen het project 
waardoor ook hier een combinatie van personen en documenten als bronnen de beste optie 
lijkt. Personen kunnen vragen beantwoorden over de wijze van verificatie en de betrokken 
belanghebbenden. Vervolgens kunnen documenten gebruikt worden om vast te stellen of 
de status van verificatie is gedocumenteerd. Op deze manier wordt tevens 
bronnentriangulatie toegepast wat de betrouwbaarheid van de antwoorden ten goede komt 
(Saunders, Lewis, & Thornhill, 2007). 
 
Als methode van dataverzameling is op basis van bovenstaande overweging gekozen voor 
een combinatie van het semigestructureerde interview en documentenstudie. Het interview 
is afgenomen bij de interne consultant / analist van het project en i.o.m. de opdrachtgever 
de projectmedewerker die een voortrekkersrol heeft vervuld bij de inventarisatie.  
 
4.3.6 Uitwerking aanpak stap 2, analyse van de verschillen 
 
Met beantwoording van vraag 3a t/m 3d wordt beschreven welke stappen in de praktijk zijn 
uitgevoerd. Doordat de praktijksituatie is beschreven a.d.h.v. het theoretisch model kan 
direct worden beoordeeld wat de verschillen tussen beide zijn. Deze beoordeling vindt 
plaats in twee richtingen: van model naar praktijk, en van praktijk naar model. 
 
Naast de voorgestelde stappen bevat het inventarisatiemodel ook andere criteria die van 
belang zijn voor inventarisatie. Deze worden hieronder opgesomd in Tabel 5 en waar nodig 
uitgewerkt om beoordeling mogelijk te maken. 
 





Voor criterium 1 worden aan het opgestelde interview uit bijlage 8.5 bij elk onderdeel de 
volgende vragen toegevoegd: 
- Welke belanghebbenden zijn betrokken bij inventarisatie? 
- Is het resultaat aan belanghebbenden teruggekoppeld en zo ja aan welke 
belanghebbenden? 
 
Voor de beoordeling van criterium 2 is het nodig een risicoprofiel voor het project op te 
stellen. Hiervoor wordt de quickscan gebruikt uit bijlage 8.3. Analyse van de quickscan 
volgens de stappen uit paragraaf 3.9 en Error! Reference source not found. levert 
technieken voor inventarisatie op. De benoemde technieken uit de praktijk zullen daarmee 
worden vergeleken. 
 
Voor de beoordeling van criterium 3 zullen zowel doelstelling als streefwaarden 






De benoemde informatiebehoeften uit het project worden op dezelfde manier 
gecategoriseerd. Vergelijking tussen die twee levert mogelijke discrepanties op. 
 
Bronnen en ontsluiting 
 
Voor het vaststellen van de criteria uit  
Tabel 5 is een combinatie van personen en documenten nodig. In de eerste plaats dient een 
risicoprofiel te worden opgesteld van het project om de toepasbaarheid van gebruikte 
technieken te beoordelen. Hiervoor worden personen als bron gebruikt. Het ontsluiten van 
informatie via personen kan op drie manieren (Verschuren & Doorewaard, 2000): 
observatie, interview en enquête. Observatie valt af omdat bijvoorbeeld niet geobserveerd 
kan worden of iemand kennis heeft van een bedrijfsproces. Gezien de hoge mate van 
structuur en de gesloten vraagstelling is de quickscan ook geschikt voor ontsluiting middels 
een enquête. De enquête is t.o.v. van het interview voor de organisatie daarnaast het minst 
belastend. Bovendien kan op deze manier snel een grote groep respondenten worden 
benaderd. Daarom wordt de schriftelijke enquête gebruikt als ontsluitingsmethode. De 




In dit onderzoek wordt gezocht naar eventuele problemen rondom het proces van 
behoeften-inventarisatie. Er is gewerkt vanuit een op basis van literatuur opgesteld model 
(ideaalmodel of gewenste situatie) waaraan een praktijksituatie beoordeeld is (werkelijke 
situatie). Dit wordt getypeerd als een deductieve benaderingswijze (Saunders, Lewis, & 
Thornhill, 2007). Het maakt antwoorden mogelijk als: “Volgens het model dient de 
organisatie een tiental risico-elementen te beoordelen. In de praktijk zijn vier van deze tien 
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elementen beoordeeld, waaruit kan worden afgeleid dat de organisatie niet volledig is 
geweest in haar risico-inventarisatie.” De uit de literatuur afgeleide categorieën waarop 
wordt beoordeeld zijn in de voorgaande paragrafen uitgewerkt. Deze zijn gebruikt om 
structuur te geven aan de interviews; ze vormen de basis voor de te stellen vragen. 
Daarnaast zijn ze gebruikt om de data in documenten te categoriseren. Bijvoorbeeld: deze 
zin heeft betrekking op een <categorie> (Proces, Doel, Activiteit, etc), of: deze streefwaarde 
is een (doel-, proces-, effectindicator). Dit proces wordt ‘unitising’ genoemd (Saunders, 
Lewis, & Thornhill, 2007). 
 
De vraagstelling kan worden getypeerd als frequentievraagstelling omdat wordt beoordeeld 
hoeveel / welke activiteiten zijn uitgevoerd of hoeveel / welke onderdelen zijn 
geïnventariseerd. Dit levert aantallen op, bijvoorbeeld: drie van de zes in het 
inventarisatiemodel beschreven stappen zijn uitgevoerd. Frequentievraagstellingen in 
combinatie met nominale en ordinale variabelen lenen zich qua analyse het beste voor 
beschrijvende statistiek (Baarda & de Goede, 1997). Beschrijvende statistiek wordt gebruikt 
om de resultaten van de interviews en de documentenstudie te analyseren. Dit levert een 
waardering op die aangeeft in welke mate de werkelijkheid aansluit op de voorgestelde 
stappen en criteria uit het model. De verschillen tussen het model en de geconstateerde 
werkelijkheid geven de problemen of aandachtspunten aan waar de organisatie 
verbeteringen kan aanbrengen of het model verbetering behoeft. 
 
4.5 Uitvoering onderzoek 
 
In het onderzoek zijn drie methoden van dataverzameling gebruikt: 




De uitvoering van het onderzoek wordt per methode toegelicht. 
 
4.5.1 Semigestructureerde interviews 
 
In het onderzoek zijn zes semigestructureerde interviews afgenomen. Twee m.b.t. risico-
inventarisatie (projectleider en informatieanalist), twee m.b.t. inventarisatie van 
functionele- en kwaliteitseisen (informatieanalist en projectlid) en twee voor aanvulling op 
ontbrekende resultaten (informatieanalist en projectopdrachtgever). De interviews zijn 
afgenomen in de periode november 2010 – maart 2011. Elk interview heeft ongeveer een 
uur geduurd. Als basis voor de interviews zijn de antwoordschema’s uit bijlage 8.4 en 8.5 
gebruikt. Van elk interview is met instemming van de respondent een opname gemaakt die 
later volledig is uitgeschreven (bijlage 8.7). Op deze manier kon de interviewer zich tijdens 
het interview focussen op de antwoorden en doorvragen bij onduidelijkheden. Tijdens het 
interview heeft de interviewer aantekeningen gemaakt op het antwoordschema om op die 
manier te beoordelen of alle onderdelen aan bod waren gekomen. De genoteerde 
antwoorden op het schema zijn later nogmaals volledig doorlopen op basis van de 
uitgeschreven uitwerkingen en zijn hiermee aangevuld en verbeterd. Zowel het ingevulde 
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antwoordschema als de uitgeschreven interviews zijn ter controle teruggekoppeld aan de 
geïnterviewden. Daarna zijn de antwoorden per soort interview samengevoegd en 
vergeleken (triangulatie). Hieruit kwam slechts één verschil tussen de geïnterviewden naar 
boven op dezelfde vraag. Dit is teruggekoppeld maar heeft niet tot verandering van het 
antwoord geleid. In de resultaten is de betreffende vraag uiteindelijk alleen vanuit de 
documentenstudie beoordeeld. De overige antwoorden waren tussen de geïnterviewden 




De documentenstudie is gestart met het definiëren van categorieën afgeleid uit het 
onderzoeksmodel. Van elk te beoordelen aspect dat gebruikt is voor de interviews is een 
categorie gemaakt. De documenten zijn dus op dezelfde aspecten beoordeeld als de 
interviews (triangulatie). De categorieën zijn vervolgens opgenomen als nodes binnen de 
applicatie Nvivo die gebruikt is voor het coderen van de documenten (ook wel ‘unitising’ 
genoemd, zie paragraaf 4.4). Een overzicht van de gebruikte nodes is opgenomen in bijlage 
8.8. 
 
De documentenstudie is uitgevoerd tussen december 2010 en maart 2011. De volledige 
projectdocumentatie stond opgeslagen op een centrale netwerkmap en is ter beschikking 
gesteld voor onderzoek. In totaal waren dit 115 documenten bestaande uit: projectplannen, 
planningen, agenda’s, notulen, actielijsten, processchema’s, procedurebeschrijvingen, 
presentaties, bezoekverslagen, functionele beschrijvingen, stambestanden en 
voorbeeldformulieren. De documenten zijn eerst globaal doorgelezen en beoordeeld op de 
vraag (afgeleid van de categorieën): staan er in dit document: functionele eisen, 
kwaliteitseisen of risico’s benoemd, of activiteiten die de inventarisatie ervan aanduiden? 
Dit heeft geresulteerd in een selectie van 43 documenten. De documenten zijn 
geïmporteerd in Nvivo waar ze vervolgens gecodeerd zijn. Bij het coderen is elke zin 
doorgelezen en beoordeeld of die paste binnen een of meerdere van de categorieën. Bij 
deze beoordeling is niet zeer streng gecodeerd zodat het risico op het missen van 
onderdelen zou worden beperkt. Na de eerste codering is elke categorie (node) apart 
doorlopen en beoordeeld of het gecodeerde fragment werkelijk paste binnen de categorie 
en waar nodig verwijderd. Ook is hierbij gekeken naar dubbelingen in codering. Dubbelingen 
zijn vervolgens verwijderd waarbij steeds de beoordeling is gemaakt welke verwijzing de 
voorkeur genoot op basis van zowel de datum (ouder boven nieuwer) van het document als 
het type (functionele beschrijving boven notulen, etc). Dit heeft geresulteerd in 12 
documenten met unieke codering. Zie voor een overzicht bijlage 8.9. De gecodeerde 
resultaten zijn vervolgens gebruikt om antwoord te geven op de onderzoeksvragen. Zie 




De enquête (bijlage 8.3) is eerst voor proefafname verstuurd naar drie personen. Hierbij is 
gevraagd of zowel het doel van de enquête, als de inhoudelijke vragen duidelijk genoeg 
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waren voor de doelgroep (projectleden). Op basis van de reacties bleken zowel de 
inleidende email als de formulering van een aantal vragen nog voor verbetering vatbaar.   
Vooral de formulering van enkele begrippen behoefde enige uitleg of vereenvoudiging. 
Daarnaast bleek de gebruikte antwoordschaal (ja/nee/onbekend) niet fijnmazig genoeg. 
Hierop is deze omgezet naar een zespunt Likertschaal. De enquête is ontwikkeld als digitaal 
formulier op het Vitalis intranet en middels een link in een begeleidende email in januari 
2011 uitgezet onder de projectleden. Tien emails zijn in eerste instantie (in overleg met de 
opdrachtgever) verstuurd. Uit reacties bleek dat twee medewerkers onterecht 
aangeschreven waren. Er zijn dus acht geldige enquêtes uitgezet. Na twee weken waren drie 
enquêtes ingevuld. Hierop is een herinneringsmail gestuurd wat heeft geleid tot nog twee 
ingevulde enquêtes. De resultaten van de enquêtes zijn opgeslagen in een database en later 






In het voorgaande hoofdstuk is besproken hoe het onderzoek is opgezet en uitgevoerd. In 
dit hoofdstuk worden de resultaten per deelvraag van het praktijkonderzoek gepresenteerd. 
 
5.1 Welke activiteiten zijn uitgevoerd teneinde de risico’s van 
inventarisatie in kaart te brengen. 
 
In Tabel 6 zijn de resultaten van interviews en documentenstudie samengevat. Daarna 
worden ze besproken. 
 







Volgens beide informanten (projectmanager en informatieanalist) is risico-inventarisatie 
niet expliciet (vooraf) uitgevoerd. Wel zijn bepaalde aspecten volgens hen tijdens het 
project geconstateerd of aan de orde geweest. 
 
Binnen de dimensie ‘organisatie en processen’ is door de respondenten geantwoord dat 
twee van de zes aspecten in de praktijk beoordeeld zijn. Op het risicoaspect ‘doelstelling 
proces duidelijk’ werd verschillend geantwoord. Deze is uiteindelijk met nee beoordeeld 
omdat niet duidelijk aangegeven kon worden op welke manier dit aspect beoordeeld is en 
omdat deze beoordeling ook niet in de documentenstudie gevonden is. 
 
Binnen de dimensie ‘informatie en informatiesystemen’ zijn twee van de vier aspecten 
volgens de informanten beoordeeld. Opgemerkt dient te worden dat de aspecten die aan 
bod zijn geweest zijn beoordeeld o.b.v. persoonlijke aannames en project uitgangspunten. 
Zo is de aanname gedaan dat gebruikers niet goed wisten welke informatie ze nodig hadden 
vanuit persoonlijke ervaringen van projectleden uit voorgaande projecten. 
 
T.a.v. de dimensie ‘toekomstige gebruikers’ is op alle drie de aspecten door de informanten 
positief geantwoord. Wel dient te worden opgemerkt dat de meeste van de constateringen 
gedaan zijn tijdens de inventarisatie zelf. Het was dus niet vooraf bekend maar is tijdens de 
duur van het project vastgesteld en eventueel actie op ondernomen: “Je komt er dan tijdens 
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het project achter dat zoiets niet bekend is, en dan maak je de keuze hoe verder te gaan. Op 
dat moment wordt dan gemakkelijk gekozen en gezegd: dat laten we voorlopig maar even 
liggen”, aldus een informant op de vraag of medewerkers een goed begrip hadden van het 
proces. 
 
Tot slot antwoordden de informanten dat t.a.v. de analisten geen risico-aspecten zijn 
beoordeeld. 
 
Uit de documentenstudie blijkt, in tegenstelling tot de interviews, dat er wel een risico-
inventarisatie vooraf is uitgevoerd. Deze is uitgevoerd door zowel de interne- als de externe 
projectleider. De uitgevoerde risico-inventarisatie was echter niet specifiek gericht op het 
inventariseren van behoeften. In Tabel 7 zijn de resultaten per risicodimensie samengevat 
en is het percentage
6
 weergegeven dat volgens beide bronnen beoordeeld is. 
 
Tabel 7: Beoordeling risicoaspecten interviews t.o.v. documentenstudie 
 
 
Van twee van de zeventien risicoaspecten (11,8%) is zowel in de interviews als in de 
documentenstudie de beoordeling vastgesteld: 
• Is het bedrijfsproces duidelijk en eenduidig georganiseerd? 
• Hebben gebruikers een goed begrip over het bedrijfsproces? 
 
Deze twee aspecten worden als uitgevoerd beschouwd. Kijkend naar de doelstelling van de 
risico-inventarisatie: het kiezen van een geschikte inventarisatiestrategie, wordt vastgesteld 
dat de overige aspecten, voor zover ze beoordeeld zijn, niet gebruikt zijn om de risico’s van 
inventarisatie te minimaliseren. De aspecten die in de interviews zijn benoemd, zijn tijdens 
het project pas geconstateerd. De overige aspecten benoemd in de documenten lijken 
slechts op papier te bestaan en eenmalig aan de start van het project te zijn opgesteld. Ze 
worden daarom als niet uitgevoerd beschouwd. 
  
                                                      
6
 De percentages geven het aantal positief beoordeelde aspecten t.o.v. het totaal aantal aspecten weer per 
risicodimensie en voor het totaal, zie Tabel 6 voor de beoordeelde aspecten. 
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Naast de risicoaspecten die beoordeeld zijn vanuit het model is in de interviews en de 
documentenstudie gekeken naar risico’s die niet in het model zijn opgenomen. In Tabel 8 
zijn deze resultaten weergegeven. 
 
Tabel 8: Benoemde risicoaspecten buiten model. 
 
 
Twee aspecten zijn gevonden die niet in het model zijn opgenomen en tot risico’s t.a.v. 
inventarisatie hebben geleid. Deze worden toegevoegd aan de vragen voor risico-
inventarisatie: 
- Is de projectleiding in staat sturing te geven aan de behoeften-inventarisatie? 
- Kan de organisatie voldoende interne resources vrijmaken voor de inventarisatie? 
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5.2 Welke technieken voor inventarisatie zijn gebruikt? 
 
Zowel de interviews als de documentenstudie zijn bron geweest voor de vaststelling van 
gebruikte technieken. De inventarisatie wordt hieronder in Figuur 7 eerst chronologisch 













Uit de documentenstudie blijkt dat zowel het opstellen van het plan van aanpak als het 
business script heeft plaatsgevonden in meerder iteraties. Van beide documenten zijn 
meerdere versies gemaakt. Van het business script (de behoeftenspecificatie) zijn de 
verschillen geanalyseerd tussen versie 1.0 en 1.3 (laatste versie). Hieruit is op te maken dat 
tijdens de iteraties de volgende zaken aan de orde zijn geweest (deze kennis was bij de 
geïnterviewden niet meer paraat): 
- organogram is verder uitgewerkt; 
- verschillende informatiedefinities zijn aangescherpt; 
- te implementeren systeemonderdelen zijn ingekaderd; 
- processchema’s zijn verder uitgewerkt en gedetailleerd; 
- openstaande aandachtspunten zijn weggewerkt; 
- rapportagebehoeften zijn toegevoegd. 
Vastgesteld wordt dat het proces iteratief is geweest en dat de specificatie tijdens de 
iteraties is verbeterd op bovengenoemde punten. 
  






5.3 Welke activiteiten zijn uitgevoerd teneinde het besturingsmodel in 
kaart te brengen en functionele informatiebehoeften te 
inventariseren. 
 
In Tabel 9 zijn de bevindingen weergegeven. De nominale waardering onder de kolom 
bevinding betekent: 
0 = Het onderdeel is niet geëliciteerd 
1 = Het onderdeel is geëliciteerd maar niet gespecificeerd 
2 = Het onderdeel is geëliciteerd en gespecificeerd, maar niet geverifieerd 
















In Figuur 8 zijn de resultaten per element van het besturingsparadigma weergegeven.
 
Figuur 8:  Onderdelen functionele inventarisatie uitgevoerd
 
Van de dertien onderdelen uit het model 
gespecificeerd of geverifieerd.
onderdelen (30,8%) zijn zowel 
• welke bedrijfsprocessen worden ondersteund,
• de processtructuur; 
• de activiteiten; 
• de benodigde informatie per processtap
 Er zijn geen onderdelen gespecificeerd 
 
Naast de onderdelen uit het model zijn 

















zijn zeven onderdelen (53,8%)
 Twee onderdelen (15,4%) zijn alleen geëliciteerd.
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Tabel 10: Functionele onderdelen benoemd buiten model 
 
 
De uit de interviews naar voren gekomen toevoegingen hadden alle resultaat moeten zijn 
van een inventarisatie volgens het model. Het zijn daarom geen stappen die toegevoegd 
worden aan het model. 
 
5.4 Welke activiteiten zijn uitgevoerd teneinde kwaliteitseisen vast te 
stellen 
 
In Tabel 11 zijn de resultaten weergegeven. De legenda is als volgt: 
0 = De eis is niet geïnventariseerd; 
1 = De eis is geïnventariseerd maar was niet van toepassing; 
2 = De eis is geïnventariseerd, was van toepassing, maar niet gespecificeerd; 
3 = De eis is geïnventariseerd, was van toepassing en is gespecificeerd, maar niet  
      geverifieerd; 
4 = De eis is geïnventariseerd, was van toepassing en is gespecificeerd en geverifieerd. 
 





Zowel uit de interviews als de documentenstudie blijkt dat geen expliciete aandacht is 
besteed aan het inventariseren van kwaliteitseisen. In de documentatie komen twee zinnen 
voor die mogelijk verwijzen naar een kwaliteitseis: 
• Medewerkers kunnen snel ingewerkt worden in de applicatie; 
o Mogelijk te plaatsen onder: “informatievoorziening / begrijpelijkheid”; 
• Bijkomende rapporteringen kunnen soepel toegevoegd worden; 
o Mogelijk te plaatsen onder: “informatievoorziening / bedieningsgemak”. 
 
In beide gevallen is de eis echter niet verder uitgewerkt waardoor het niet duidelijk is wat 
precies de eis is en waarop die van toepassing is. Ze worden daarom niet meegenomen. 
 
Er zijn geen kwaliteitseisen benoemd die niet in het model aanwezig zijn. Ook zijn er geen 
aanvullende eisen gevonden in de documentenstudie. Er worden daarom vanuit het 
empirisch onderzoek geen elementen aan het model toegevoegd v.w.b. kwaliteitseisen. 
 
5.5 Hoe verhouden zich de waargenomen activiteiten tot de 
voorgestelde stappen en criteria vanuit het onderzoeksmodel 
 
Naast het in kaart brengen van de uitgevoerde stappen, wat bij beantwoording van de 
voorgaande vragen is gedaan, Dienen de aanvullende criteria uit paragraaf 4.3.6 te worden 





5.5.1 Criterium 1 
 
Bij de inventarisatie (zowel elicitatie als verificatie) dient een representatieve 
vertegenwoordiging van de verschillende besturingsniveaus uit de organisatie te worden 
betrokken 
 
Het aantal vertegenwoordigers dat betrokken is bij inventarisatie en verificatie is bewust 
klein gehouden waarmee het geen afspiegeling is geweest van de daadwerkelijk 
betrokkenen in het proces. Er is geen vertegenwoordiging geweest van de zorgafdelingen 
waar het proces van inkopen start d.m.v. bestellingen. Ook directeuren en managers van de 
locaties – de afnemers van managementinformatie - zijn niet betrokken bij inventarisatie of 
verificatie. Er is daarnaast geen onderscheid gemaakt tussen verschillende 
besturingsniveaus en eventuele verschillen in informatiebehoeften bij deze niveaus. 
Vastgesteld wordt daarom dat aan dit criterium niet is voldaan. 
 
5.5.2 Criterium 2 
 
De gebruikte technieken moeten passen bij het (risicoprofiel van het) project 
 
Om te beoordelen of de gebruikte technieken aansluiten bij het project zijn de stappen uit 
paragraaf 3.9 en Error! Reference source not found. doorlopen: 
- achterhalen risico’s m.b.t. omgevingselementen van behoeften-inventarisatie; 
- evaluatie van de gevonden omgevingselementen op de proceselementen; 
- beoordelen van geschikte strategie(en) voor inventarisatie; 
- evaluatie gebruikte technieken t.o.v. geschikte strategie(en). 
 
Voor het opstellen van het risicoprofiel is een enquête uitgezet onder de volledige populatie 
van projectleden (N=8). Vijf enquêtes zijn ingevuld retour gekomen. Bezien vanuit het doel 
van de quickscan, een risicoschatting maken van de verschillende aspecten, waarbij per 
onderdeel een risicorichting voldoende is (neemt toe / neemt af), is gekeken naar de 
minimale en maximale waarden en de verdeling van de antwoorden. Per indicator is 
beoordeeld wat het resultaat betekent voor het risico. Die uitspraak is toegevoegd aan de 
tabel. 
 
De dimensie “analisten” is verwijderd uit de quickscan en beoordeeld via de twee interviews 
m.b.t. risico-inventarisatie. Dit omdat niet alle projectleden deelgenomen hebben aan de 
workshops met de analisten wat mogelijk een vertekend beeld had kunnen geven. 
 
De waardering per stelling uit de enquête is als volgt: 
1 = Zeer mee oneens 
2 = Mee oneens 
3 = Een beetje mee oneens 
------------------------------------ 
4 = Een beetje mee eens 
5 = Mee eens 
6 = Zeer mee eens  
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De spreiding van waarden zit bij elke vraag behalve bij vraag 9 telkens volledig aan een kant 
van de schaal (eens of oneens). Er is onder de respondenten dus overeenstemming over de 
risico’s. 
 
Organisatie en processen (objectsysteem) 
De risico’s m.b.t. het objectsysteem zitten voornamelijk op het gebied van onduidelijke 
processen (vraag 2), geen duidelijk belegde rollen (vraag 4) en geen helderheid v.w.b. 
doelstellingen (vraag 6). Dit betekent een verhoogd risico voor het definiëren van een model 
van het objectsysteem. Wel kan gesproken worden over een stabiele situatie (vraag 3 en 5) 
in een weinig complexe omgeving (vraag 7). Het risico voor het objectsysteem wordt in dit 
licht als bovengemiddeld tot hoog gewaardeerd. 
 
Informatie en informatiesystemen 
Er is sprake van een niet al te complex systeem (10) en de nadruk ligt op operationele 
informatie (vraag 11). Dit verkleint het risico. Wel verandert de gebruikte informatie 
regelmatig (vraag 8) en is er onduidelijkheid of medewerkers weten welke informatie te 
gebruiken (vraag 9). Resumerend wordt het risico op deze groep antwoorden als gemiddeld 
beschouwd. 
 
Gebruikers van het informatiesysteem 
Het aantal beoogde gebruikers is niet hoog (vraag 12). Echter, van de beoogde gebruikers 
wordt verwacht dat ze weinig ervaring hebben met dergelijke systemen (vraag 13) en 
daarnaast weinig verstand hebben van het proces( vraag 14). Samenvattend wordt voor 
deze groep ook een bovengemiddeld risico gescoord. 
 
Analisten 
De beoordeling van de analisten is aan bod gekomen tijdens de interviews. Dit heeft 
geresulteerd in de volgende waardering: 
 
 
De onzekerheid m.b.t. de analist(en) wordt op basis van bovenstaande tabel als hoog 
gewaardeerd. 
 
Evaluatie van de gevonden omgevingselementen op de proceselementen 
 
Van de hierboven uitgewerkte omgevingselementen dient het effect op de volgende drie 
proceselementen te worden beoordeeld: 
• onzekerheid m.b.t. het bestaan en de stabiliteit van een set van 
behoeften(productonzekerheid); 




• onzekerheid over de middelen waarmee behoeften geëliciteerd en geëvalueerd, of 
ontwikkeld moeten worden(middelenonzekerheid). 
 
Er zijn weinig tot geen beschrijvingen aanwezig en er is sprake van een onduidelijke 
doelstelling. Wel is de situatie redelijk stabiel en het product niet zeer complex waardoor 
het mogelijk moet zijn de ontbrekende beschrijvingen te maken. Dit maakt dat de 
productonzekerheid als gemiddeld wordt beschouwd. 
 
Ten aanzien van het tweede proceselement: “capaciteiten van gebruikers om behoeften te 
specificeren” is de onzekerheid aanzienlijk groter. Gebruikers hebben beperkte kennis over 
het bedrijfsproces en de doelstellingen, zo wordt in de quickscan aangegeven. Daarnaast 
heeft men beperkte ervaring met het informatiesysteem en is het onduidelijk of 
medewerkers weten welke informatie waarvoor gebruikt kan / moet worden. Dit samen 
zorgt ervoor dat het vertrouwen in een juiste specificatie van behoeften door gebruikers 
niet erg groot is. 
 
De middelenonzekerheid is groot omdat er sprake is van een hoge onzekerheid t.a.v. de 
analist, weinig ervaren gebruikers en een beperkte doorlooptijd. 
 
Beoordelen van geschikte strategie(en) voor inventarisatie 
 
Op basis van de resultaten uit de quickscan lijkt het voor de hand te liggen de situatie als 
zeer risicovol te bestempelen en daarmee de evolutionaire (iteratieve) strategie als meest 
geschikt te beoordelen. Deze strategie is echter vooral geschikt voor weinig stabiele 
situaties waar behoeften veel aan verandering onderhevig zijn. Dat is hier niet het geval. Er 
is wel veel onzekerheid over zowel de gebruikers als de analisten. Dit maakt de 
ondervragingsstrategie minder geschikt omdat hier juist wordt uitgegaan van gebruikers die 
veel verstand hebben van het systeem en een analist die de ervaring heeft dit via interviews 
te achterhalen. Ook een pure ontwikkelstrategie valt af omdat deze hoge eisen stelt aan de 
ervaring van analisten. Kijkend naar de ontbrekende kennis, die voornamelijk zit op het 
gebied van de processen, rollen en doelstellingen lijkt de referentiestrategie voor deze casus 
de meest geschikte. Refereren aan bestaande systemen / omgevingen kan de onervaren 
gebruikers helpen het beeld helder te krijgen en wensen te formuleren. Ook kan het de 
analisten helpen het inventarisatieproces vorm te geven middels referentiemodellen die al 
enige structuur geven. 
 
Evaluatie gebruikte technieken t.o.v. strategie(en) 
 
In het project is een drietal technieken gebruikt: interviewen, brainstormen en workshops 
(zie paragraaf 5.2). De initieel opgestelde eisen, op basis waarvan het systeem is 
aangeschaft, zijn opgesteld middels interviews en brainstorming. Beide technieken passen 
bij de ondervragingsstrategie. Ze veronderstellen een goed gestructureerd probleem, 
duidelijke doelstellingen en hoge kennis bij gebruikers over de eisen en wensen. Dit was in 
het project niet het geval. Later is via workshops een verdiepingsslag gemaakt op de 
bestaande eisen. Hierbij heeft het (verder) modelleren van het proces centraal gestaan. Dit 
wordt gezien als ontwikkelingsactiviteit en past bij een ontwikkelstrategie. Het veronderstelt 
veel kennis en ervaring bij de analisten en een lange doorlooptijd. Ook dit was in het project 
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niet het geval. Vastgesteld wordt daarom dat de gebruikte inventarisatietechnieken gezien 
het risicoprofiel van dit project niet aansluiten. Uitgaande van de ingevulde quickscan waren 
technieken die passen in een referentiestrategie (een bestaand systeem als voorbeeld 
gebruiken en hier eisen uit afleiden) beter geweest. 
 
5.5.3 Criterium 3 
 
De geïnventariseerde informatiebehoeften (en streefwaarden) moeten passen bij de 
doelstelling en daarvan afgeleide besturing van het bedrijfsproces. 
 
Middels categorisatie van zowel doelstelling, streefwaarden als behoeften zou een uitspraak 
worden gedaan over de aansluiting tussen behoeften en doelstellingen. In paragraaf 0 is 
vastgesteld dat zowel de doelstelling van het proces als streefwaarden niet geïnventariseerd 
zijn. Daarom kan niet worden onderzocht of de benoemde behoeften aansluiten. Toch is het 
interessant te bekijken welke typen indicatoren uit de behoeften naar boven komen. Dit 
zegt iets over het gebruik van de informatie in de praktijk, wat wellicht voor de organisatie 
interessant is. Daarnaast wordt hierdoor geverifieerd of de indeling van indicatoren binnen 
het model praktisch toepasbaar is. 
 
Bij het categoriseren zijn de 82 gecodeerde behoeften (zie bijlage 8.12) opnieuw doorlopen. 
Telkens is getracht te beoordelen of de benoemde behoefte gekenmerkt kan worden als 
een van de vier prestatiegegevens: middelenindicator, procesindicator, prestatie-indicator 
of effectindicator. Tijdens het coderen werd duidelijk dat de beoordeling van het type 
indicator afhankelijk is van in ieder geval twee factoren. Als eerste het type stakeholder. 
Voor de afdeling inkoop is het ‘aantal bestelde artikelen’ wellicht een prestatie-indicator die 
iets zegt over de hoeveelheid werk die de afdeling verzet. Voor een zorgafdeling is het 
‘aantal bestelde artikelen’ wellicht een middelindicator die aangeeft hoeveel 
verbruiksartikelen er nodig zijn in een maand om de afdeling draaiende te houden. Als 
tweede is het noodzakelijk te weten op welke manier een bepaald stuk informatie ingezet 
gaat worden (wat het doel is). De losse behoefte: “aantal voorraadhoudende en niet 
voorraadhoudende artikelen geleverd” kan voor dezelfde afdeling inkoop zowel een 
prestatie-indicator als een procesindicator zijn. Als prestatie-indicator zegt het bijvoorbeeld 
iets over een gemaakte afspraak om voorraden te minimaliseren: “We streven naar 70% 
doorstroom op niet voorraadhoudende artikelen”.  Als procesindicator zegt het wellicht iets 
over de werkbelasting in de magazijnen. 
 





6 Conclusies en aanbevelingen 
 
De conclusies van het onderzoek worden hieronder beschreven t.a.v. het 
literatuuronderzoek, de casestudie en het gebruikte model. Per onderdeel volgt een 
algemene conclusie. Daarna worden aanbevelingen gedaan t.a.v. zowel de praktijk als het 
model.  
 
6.1 Conclusies t.a.v. het literatuuronderzoek 
 
In het literatuuronderzoek is antwoord gezocht op twee centrale onderzoeksvragen: 
• Hoe kunnen informatiebehoeften van een organisatie geïnventariseerd worden? 
• Hoe kunnen de inzichten opgedaan uit de beschrijving van uit te voeren activiteiten 
worden vertaald naar een model voor het inventariseren van informatiebehoeften? 
 
Hieronder worden de conclusies uit het literatuuronderzoek per deelvraag kort samengevat: 
 
Welke activiteiten moet een organisatie uitvoeren teneinde de informatiebehoeften in 
kaart te brengen? 
 
• Informatiebehoeften ontstaan door veranderingen in de organisatie of de omgeving van 
de organisatie.  
• Bij het inventariseren wordt als uitgangspunt een besturingsprobleem gehanteerd dat 
zich bevindt in het bedrijfsproces van de organisatie.  
• Onderwerp van inventarisatie zijn zowel functionele- als kwaliteitseisen. 
• De stappen die tijdens inventarisatie doorlopen moeten worden zijn: eliciteren, 
specificeren en verifiëren. 
 
Welke interne en externe factoren zijn te onderkennen die de informatiebehoeften 
bepalen en/of beïnvloeden? 
 
• Het besturingsparadigma is gekozen als analysemodel waarmee de interne en externe 
factoren die de informatiebehoeften bepalen inzichtelijk gemaakt kunnen worden 
omdat het beschrijft hoe informatie wordt ingezet om bedrijfsprocessen te besturen en 
welke aspecten daarop van invloed zijn. 
 
Welke problemen doen zich voor bij het inventariseren van informatiebehoeften? 
 
• Het behoeften-inventarisatieproces is omgeven met risico’s doordat:  
o mensen beperkte informatieverwerkers zijn en niet altijd willen meewerken aan 
inventarisatie;  
o organisaties complex zijn en vertegenwoordigd door stakeholders met 
verschillende belangen; 





Welke maatregelen zijn er om die problemen te reduceren? 
 
• Om de risico’s te minimaliseren moet een samenstel van technieken ingezet worden dat 
past bij de praktijksituatie. Een combinatie van de methoden van Davis (1982) en Hickey 
& Davis (2004) is uitgewerkt waarmee deze keuze gemaakt kan worden. 
 
Welke stappen moeten gezet worden teneinde de besturingssituatie in kaart te brengen? 
 
• Het besturingsparadigma is middels voorwaarden van effectieve besturing uitgewerkt 
tot analysemodel dat aangeeft welke onderdelen geïnventariseerd moeten worden om 
functionele behoeften in kaart te brengen. 
 
Hoe kunnen kwaliteitseisen van de informatie(voorziening) geïnventariseerd worden? 
 
• Drie kwaliteitsdimensies (informatie, informatieverzorging en informatievoorziening) 
zijn uitgewerkt en voorzien van indicatoren om kwaliteitseisen t.a.v. functionele 
behoeften te kunnen inventariseren. 
 
Hoe kunnen de risico's van inventarisatie in beeld gebracht worden?  
 
• Een quickscan is ontwikkeld waarmee de risico’s voor inventarisatie in kaart gebracht 
kunnen worden. 
 
Hoe kan op basis van besturingssituatie en de potentiële risico's een keuze worden 
gemaakt voor analysetechnieken t.b.v. het inventariseren van informatiebehoeften? 
 
• Stappen zijn uitgewerkt om middels het opstellen van een risicoprofiel en het in kaart 
brengen van ontbrekende kennis een keuze voor inventarisatietechnieken te maken. 
 
6.1.1 Algemene conclusie t.a.v. het literatuuronderzoek 
 
In het literatuuronderzoek is in kaart gebracht welke stappen organisaties moeten nemen 
teneinde informatiebehoeften in kaart te brengen. Dit is vertaald in een model waarin een 
proces wordt beschreven dat, bij juiste toepassing binnen een organisatie, moet leiden tot 
een grotere kans op succesvolle inventarisatie van behoeften. Hiermee is antwoord gegeven 
op de twee centrale vragen van het literatuuronderzoek. 
 
6.2 Conclusies t.a.v. de case 
 
De hoofdvraag van het empirisch onderzoek luidde: 
Hoe ziet de praktijk van het proces van informatiebehoefteninventarisatie eruit binnen het 
project "inkoop, voorraad en logistiek" bij Vitalis WoonZorg Groep in het licht van het in 





Per deelvraag worden de conclusies besproken. Daarna volgt een algemene conclusie voor 
het empirisch onderzoek. 
 
Welke activiteiten zijn uitgevoerd teneinde de risico's van inventarisatie in kaart te 
brengen? 
 
Voorafgaand aan de start van het project is door beide projectleiders (intern en leverancier) 
een risico-inventarisatie uitgevoerd. Deze inventarisatie was niet specifiek gericht op de 
risico’s t.a.v. behoeften-inventarisatie. Van twee van de zeventien risicoaspecten die in het 
inventarisatiemodel zijn opgenomen is zowel in de interviews als in de documentenstudie 
vastgesteld dat ze beoordeeld zijn. Dit zijn: 
• Is het bedrijfsproces duidelijk en eenduidig georganiseerd? 
• Hebben de gebruikers een goed begrip van het bedrijfsproces? 
 
Gemist wordt een beoordeling van de stabiliteit en complexiteit van zowel het 
objectsysteem als het informatiesysteem en beoordeling van risico’s rondom eindgebruikers 
en analisten. De activiteiten die Vitalis heeft uitgevoerd in het kader van risico-inventarisatie 
geven daarom niet voldoende handvaten om een inventarisatiestrategie te kiezen en 
techniekselectie te doen volgens het inventarisatiemodel. 
 
Welke activiteiten zijn uitgevoerd teneinde het besturingsmodel in kaart te brengen en 
functionele informatiebehoeften te inventariseren? 
 
Vitalis heeft een behoefteninventarisatie uitgevoerd die heeft geresulteerd in een 
specificatie (Business Script). Dit is een iteratief proces geweest waarbij tijdens de 
verschillende iteraties steeds onderdelen zijn aangescherpt en verbeterd. 
 
Vier van de dertien in het model opgenomen onderdelen (30,8%) zijn in het project zowel 
geëliciteerd, gespecificeerd als geverifieerd: 
- de ondersteunde bedrijfsprocessen; 
- de processtructuur; 
- de activiteiten; 
- de benodigde informatie per processtap. 
 
Door het ontbreken van de overige onderdelen is in het project geen volledig beeld van de 
besturingssituatie gecreëerd. Dit maakt afleiding en vervolgens toetsing van functionele 
behoeften die aansluiten op het daadwerkelijke besturingsprobleem van de organisatie 






Tabel 13: Conclusies per onderdeel functionele behoeften-inventarisatie 
 
 
Welke activiteiten zijn uitgevoerd teneinde kwaliteitseisen vast te stellen? 
 
Vastgesteld is dat geen activiteiten ondernomen zijn om kwaliteitseisen te inventariseren. Er 
zijn geen eisen benoemd op een van de drie dimensies (informatie, informatieverzorging, 
informatievoorziening). Hierin schuilt het risico dat zelfs wanneer het systeem in de 
functionele behoefte voorziet, dit voor belanghebbenden niet aan de verwachtingen 
voldoet. Bijvoorbeeld wanneer een informatieproduct wel kan worden opgeleverd, maar 
niet tijdig genoeg om meegenomen te worden in de maandelijkse planning & control cyclus 




Naast de voorgestelde stappen, hierboven al besproken, is ten aanzien van de aanvullende 
criteria het volgende vastgesteld: 
 
- Er is bij zowel de inventarisatie als verificatie geen representatieve vertegenwoordiging 
betrokken van de verschillende besturingsniveaus uit de organisatie. 
- De technieken die voor inventarisatie zijn gebruikt in de praktijk zijn gezien de 
geconstateerde risico’s minder geschikt. Vitalis heeft gebruik gemaakt van interviews, 
brainstorming en een workshop. Gezien het beperkte kennis- en ervaringsniveau van de 
gebruikers en analisten, de beperkte doorlooptijd en de onduidelijke doelstelling was 
het raadzaam geweest gebruik te maken van een bestaand systeem (referentie) om 
daaruit behoeften af te leiden. 
- Het was niet mogelijk een uitspraak te doen of de geïnventariseerde behoeften 
aansluiten op de doelstelling en gewenste besturing van het proces omdat zowel 
doelstelling als gewenste besturing niet geïnventariseerd zijn (zie Tabel 13).  
- Het was het niet mogelijk de behoeften te categoriseren naar typen indicatoren. Om dit 
mogelijk te maken moet duidelijk zijn van welke stakeholder een behoefte afkomstig is 
en moet het beoogde gebruik van de behoefte vastgelegd zijn. 
 
6.2.1 Algemene conclusie t.a.v. de case 
 
In het onderzoek is in kaart gebracht welke activiteiten Vitalis heeft uitgevoerd teneinde 
functionele- en kwaliteitseisen te inventariseren binnen het project inkoop, voorraad en 
logistiek. Daarmee is een beeld gevormd van het proces van behoeften-inventarisatie in de 
praktijk. Dit beeld is afgezet tegen de voorgestelde stappen en criteria vanuit het 
inventarisatiemodel waarmee problemen in de inventarisatie gesignaleerd zijn. Algemene 
conclusie is dat de wijze waarop Vitalis de behoeften-inventarisatie heeft uitgevoerd voor 
verbetering vatbaar is. De centrale empirische onderzoeksvraag is daarmee beantwoord. 
 
6.3 Conclusies t.a.v. het model 
 
- Het besturingsparadigma uitgewerkt als model om een praktijksituatie mee te 
analyseren biedt de mogelijkheid tot signalering van problemen rondom functionele 
behoeften-inventarisatie binnen de casus.  
- Omdat in het model de relaties tussen proces, besturing, informatie en omgeving in 
samenhang worden geïnventariseerd geeft het niet alleen aan welke stappen gemist zijn 
maar ook waarom dat een probleem is voor het inventariseren van behoeften. 
- Er zijn in de casus geen stappen uitgevoerd die geleid hebben tot aanpassing of 
uitbreiding van het model t.a.v. het besturingsparadigma.  
 
- T.a.v. risico-inventarisatie is vastgesteld dat twee vragen moeten worden toegevoegd: 
o Is de projectleiding in staat sturing te geven aan de behoeften-inventarisatie? 





- De toegepaste kwalificatie van de fasen van inventarisatie (elicitatie, specificatie, 
verificatie) geeft door het ontbreken van inhoudelijke criteria per fase alleen inzicht of 
een fase is uitgevoerd of niet. Het zegt niets over de inhoudelijke kwaliteit van 
uitvoering van de onderdelen die zijn uitgevoerd. Dit maakt probleemsignalering op 
uitgevoerde onderdelen niet mogelijk. 
 
- Het vaststellen onder welk type prestatiegegeven (middel, proces, output, effect) een 
behoefte valt is slechts mogelijk als minimaal de bron (belanghebbende) van de 
behoefte benoemd is en duidelijk is waarvoor de bron de benoemde behoefte gaat 
gebruiken. Deze inhoudelijke criteria moeten worden toegevoegd aan het model. 
 
- Doordat in de casus geen kwaliteitseisen zijn geïnventariseerd kon niet worden 
vastgesteld of het model op dit onderdeel volledig is. 
 
6.3.1 Algemene conclusie t.a.v. het model 
 
Het ontwikkelde model biedt de mogelijkheid een uitgevoerd inventarisatieproces te 
evalueren. Het geeft daarbij inzicht in hoeverre een besturingssituatie volledig in kaart is 
gebracht, welke stappen van inventarisatie zijn doorlopen en of de gebruikte 
inventarisatietechnieken aansluiten bij de risico’s. T.a.v. het beoordelen van de risico’s zijn 
twee vragen aan het model toegevoegd op basis van de casus. 
 
6.4 Aanbevelingen t.a.v. de case 
 
- Voorafgaand aan een nieuw project is het raadzaam een risico-inventarisatie uit te 
voeren en te bepalen waar de kennishiaten zitten. Door op basis hiervan 
inventarisatietechnieken te selecteren wordt de kans op een succesvolle inventarisatie 
vergroot. De in dit onderzoek ontwikkelde quickscan kan ingezet worden als instrument 
om deze risico-inventarisatie uit te voeren. 
 
- Om het risico te minimaliseren dat in toekomstige projecten de informatiebehoeften 
niet voldoende helder zijn wordt aangeraden een procedure op te stellen voor het 
opstarten van nieuwe projecten waar een expliciete behoefte-inventarisatie onderdeel 
van is. Inventarisatie volgens het model ondersteunt hierbij een goede afleiding van 
behoeften. Als onderdeel van die procedure kunnen de volgende stappen opgenomen 
worden: 
o Start met de inventarisatie van het bedrijfsprobleem (de aanleiding) helder te 
definiëren en de oorzaken te benoemen. Dit dient als leidraad voor de 
overige stappen van de inventarisatie. 
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o Benoem de doelstelling van het proces in casu en de belangrijkste 
streefwaarden / normen waarop dit proces gestuurd moet worden. Toets 
hier de opgestelde behoeften aan. 
o Benoem de interne en externe belanghebbenden en maak duidelijk wat hun 
belang is ten aanzien van het project / proces. Betrek ze bij zowel het 
definiëren als het verifiëren van behoeften. 
o Zorg voor een eenduidig document waarin alle behoeften gespecificeerd 
worden (de behoeftenspecificatie). Registreer naast de behoeften ook de 
belanghebbende van wie de behoefte afkomstig is en het beoogde gebruik. 
o Stel vast aan welke kwaliteitscriteria behoeften moeten voldoen. Hierbij kan 
als hulpmiddel de indeling uit het onderzoek worden gebruikt ter referentie. 
 
6.5 Aanbevelingen t.a.v. het model en vervolgonderzoek 
 
- Het model biedt nu de mogelijkheid vast te stellen of bepaalde activiteiten 
geïnventariseerd, gespecificeerd en geverifieerd zijn. Er kunnen geen uitspraken worden 
gedaan over de kwaliteit van uitvoering van de stappen. Uitbreiding van het model met 
inhoudelijke criteria t.a.v. de verschillende onderdelen maakt betere 
probleemsignalering mogelijk. De volgende onderzoeksvraag kan hierbij als leidraad 
dienen: 
o Welke inhoudelijke criteria zijn relevant t.a.v. de specificatie van: doelstellingen, 
procesbeschrijvingen, streefwaarden, belanghebbenden en behoeften. 
 
- Het model is getoetst in een organisatie die weinig ervaring heeft met het inventariseren 
van behoeften. Toetsing van het model in een organisatie met meer ervaring op dit 
gebied levert mogelijk aanvullende inzichten tot verbetering van het model op: 
o Is het model bruikbaar voor probleemsignalering in een ervaren organisatie 
m.b.t. het inventariseren van behoeften? 
 
- Het model is in dit onderzoek beschrijvend gebruikt ter evaluatie van een uitgevoerd 
project. Toepassing van het model in een experiment waar het wordt gebruikt om de 
behoeften-inventarisatie uit te voeren kan helpen het model verder uit te breiden en 
het een meer voorschrijvend karakter te geven wat praktische toepasbaarheid vergroot: 
o Wat is de waarde van het model voor uitvoering van een behoefteninventarisatie 
in de praktijk? 
 
- De opgestelde risico quickscan is in dit onderzoek onder een te kleine populatie uitgezet 
om statistisch significante uitspraken te kunnen doen. Door toepassing binnen een 
grotere populatie kan het instrument statistisch gevalideerd worden: 
o Is de in het onderzoek gebruikte quickscan een statistisch valide instrument ter 







In dit onderzoek is een model ontwikkeld voor het inventariseren van informatiebehoeften 
binnen organisaties. Het is in dit onderzoek gebruikt voor probleemsignalering door er een 
uitgevoerd proces mee te beoordelen. Daarvoor is het model bruikbaar gebleken. Het 
model is echter ook ontwikkeld voor organisaties die het zelf kunnen gebruiken om de 
inventarisatie van behoeften te verbeteren. Door het uitvoeren van de quickscan kunnen 
organisaties relatief eenvoudig een beeld krijgen van de projectrisico’s gericht op 
inventarisatie. Door vervolgens de zeven vragen m.b.t. de besturingsituatie te 
beantwoorden komt boven water welke kennis binnen de organisatie nog ontbreekt. Samen 
met de quickscan kan hierdoor de selectie van passende inventarisatietechnieken worden 
gestuurd. Daarnaast zorgt het inventariseren vanuit het besturingsparadigma ervoor dat de 
inventarisatie van behoeften doelgericht kan plaatsvinden, gekoppeld aan de na te streven 
doelen en streefwaarden van het bedrijfsproces. Dit dwingt de organisatie na te denken 
over wat men daadwerkelijk wil oplossen of bereiken met het systeem. En hoewel dat een 
open deur lijkt is tijdens dit onderzoek duidelijk geworden dat ook Vitalis dit niet (volledig) 
helder voor ogen had, uiteindelijk resulterend in de overstap naar een ander systeem. De 
verwachting is dat het model organisaties kan ondersteunen dit risico te verkleinen en 
daarmee de slaagkans van informatiseringsprojecten te vergroten. Vervolgonderzoek is 
echter nodig om dit ook daadwerkelijk vast te stellen. Hierboven bij de aanbevelingen zijn 





Zoals elk onderzoek is ook dit onderzoek niet perfect verlopen. Bij de eerste opzet van dit 
onderzoek was de intentie een instrument te ontwikkelen voor het uitvoeren van een 
behoeften-inventarisatie. Dit heeft geleid tot het ontwikkelde model. Later is besloten met 
dit model een uitgevoerd proces te beoordelen. Als procesbeoordeling i.t.t. proces-
uitvoering direct uitgangspunt van het onderzoek was geweest had dit waarschijnlijk tot een 
andere (initiële) vraagstelling en instrument geleid. Dit heeft in de vertaling van het model 
naar het praktijkonderzoek voor de nodige vertraging gezorgd. 
Tijdens uitwerking van de semigestructureerde interviews viel op dat de vragen (tijdens het 
interview onbewust) soms als antwoord zijn gesteld: “Klopt het dat x,y,z, niet is gebeurd?”. 
Dit kan gezien worden als beïnvloeding van de interviewer. Door de terugkoppeling van de 
resultaten aan de geïnterviewden en gebruik van de documentenstudie als tweede bron is 
het effect hiervan echter zoveel mogelijk gereduceerd.  
Tijdens de documentenstudie is zoveel mogelijk getracht objectief de inhoud te scoren. 
Toch kan het zijn dat een andere onderzoeker zinsneden anders zou hebben beoordeeld. 
Scoring door minimaal twee onderzoekers zou dan ook de voorkeur hebben gehad maar 
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daarover was in dit onderzoek niet de beschikking. Ook hier heeft de bronnentriangulatie er 
voor gezorgd dat het ontstane beeld zoveel mogelijk de daadwerkelijke praktijk reflecteert. 
Dit is bevestigd door de organisatie bij terugkoppeling van resultaten. 
6.7.2 Persoonlijk 
 
Terugkijkend op het afstuderen kan ik stellen dat ik veel fouten heb gemaakt. Dit heeft 
achteraf bijgedragen om het leereffect te bewerkstelligen dat bij afronding van een 
masteropleiding hoort. Je wordt kritischer op je eigen werk en dat van anderen omdat je 
zonder deze houding geen keuzes kunt maken in het onderzoek. Ook heeft het geleid tot 
het inzicht dat de beste keuze niet bestaat; slechts weloverwogen keuzes bestaan. De 
omwegen in de literatuur hebben geleid tot kennistoename op gebieden die vooraf 
onbekend waren. Het belangrijkste leereffect voor mij is uiteindelijk het praktijkonderzoek 
geweest. De vertaling van theorie naar praktijk dwingt tot relativering en heeft me doen 
beseffen dat hoe mooi of perfect een model in theorie ook lijkt, het in de praktijk vooral 
bruikbaar moet zijn. Op die manier heeft de theorie me de praktijk leren bekijken en de 
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8.1 Vragen voor het in kaart brengen van de besturingssituatie 
Vraag Status (wat is reeds bekend?) Benodigde kennis 
1. welk(e) bedrijfsproces(sen) zijn te 
onderkennen die in het kader van de 
vraagstelling worden bestuurd? 
  
2. Welk(e) doel(en) word(t)(en) met het 
proces nagestreefd en welke zijn de 
bijbehorende streefwaarden? 
  
3. Hoe hangen de verschillende activiteiten 
uit het proces samen? 
  
4. welke informatie is voor de verschillende 
activiteiten benodigd als invoer, en 
welke dient te worden opgeleverd als 
uitvoer? 
  
5. welke informatieverplichting heeft de 
organisatie, binnen de casus, ten aanzien 
van de overheid en controlerende 
instanties? 
  
6. welke externe partijen spelen een 
beïnvloedende rol in het bedrijfsproces? 
  
7. welke invloeden zijn hiervan relevant 
voor de besturing van het proces? 
  
 
8.2 Operationalisering van indicatoren voor het beoordelen van 
informatiekwaliteit 
 
De indicatoren van informatiekwaliteit worden geoperationaliseerd in stellingen waar de 
respondent m.b.v. een zespunt Likertschaal op kan aangeven in hoeverre hij het eens dan 
wel oneens is met de stelling. 
 
Operationalisering indicator volledigheid 
• De informatie bevat alle noodzakelijke gegevens die ik voor mijn taak nodig heb 
• (i) De informatie die ik voor mijn taak gebruik is onvolledig 
• (i) Als ik mijn taak goed wil kunnen uitvoeren heb ik aanvullende informatie nodig 
 
Operationalisering indicator actualiteit 
• De informatie is voldoende actueel voor het uitvoeren van mijn taak 




Operationalisering indicator juistheid 
• (i) In de informatie die ik voor mijn taak gebruik zitten fouten 
• De informatie die ik gebruik in mijn taak komt overeen met de werkelijkheid 
• De informatie is betrouwbaar genoeg voor het uitvoeren van mijn taak 
 
Operationalisering indicator nauwkeurigheid 
• De informatie is voldoende gedetailleerd voor het uitvoeren van mijn taak 
• (i) de informatie laat meer zien dan ik nodig heb voor mijn taak 
• De hoeveelheid informatie die wordt getoond is voldoende voor mijn taak 
 
Operationalisering indicator geloofwaardigheid 
• De informatie die ik voor mijn taak gebruik is geloofwaardig 
• Ik vetrouw erop dat de informatie klopt 
• (i) ik durf niet zomaar uit te gaan van de betrouwbaarheid van de informatie 
 
Operationalisering indicator controleerbaarheid 
• Ik kan controleren of de informatie die ik voor mijn taak gebruik klopt 
• Eventuele fouten in de informatie kan ik zelf controleren 
• (i) het is niet te controleren of deze informatie overeenkomt met de werkelijkheid 
 
Operationalisering indicator tijdigheid 
• De informatie is beschikbaar op het moment dat ik die nodig heb voor mijn taak 
• (i) de informatie wordt (vaak) te laat aangeleverd om te kunnen gebruiken 
 
Operationalisering indicator relevantie 
• (i) De informatie is niet relevant voor mijn taak 
• De informatie kan ik toepassen bij  het uitvoeren van mijn taak 
 
Operationalisering indicator efficiëntie 
• Ik kan de informatie die ik gebruik tijdens mijn taak snel en eenvoudig invoeren 
• Ik kan de informatie die ik gebruik tijdens mijn taak snel en eenvoudig verwerken 
• Ik kan de informatie die ik gebruik tijdens mijn taak snel en eenvoudig opvragen 
 
Operationalisering indicator toegevoegde waarde 
• De informatie zorgt ervoor dat ik mijn taak beter kan uitvoeren 
• De informatie zorgt ervoor dat de kwaliteit van mijn werk verbetert 
• De informatie zorgt ervoor dat ik taken kan uitvoeren die ik zonder deze informatie niet 
zou kunnen uitvoeren. 
 
Operationalisering indicator begrijpelijkheid 
• De weergave van de informatie die ik voor mijn taak gebruik  is duidelijk en overzichtelijk 
• Het is me direct duidelijk wat met de informatie die ik voor mijn taak gebruik wordt 
bedoeld 
• (i) de informatie die ik voor mijn taak gebruik is moeilijk te begrijpen 
 
Operationalisering indicator consistentie 
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• De weergave van de informatie is in verschillende overzichten steeds hetzelfde 
• (i) De weergave van de informatie die ik in mijn taak gebruik is niet consistent 
 
Operationalisering indicator toegankelijkheid 
• Deze informatie is eenvoudig toegankelijk 
• Ik kan deze informatie op verschillende plekken opvragen en gebruiken 
• (i) Het is lastig om toegang tot deze informatie te verkrijgen 
 
Operationalisering indicator bedieningsgemak 
• Het is eenvoudig om de aangeboden informatie aan te passen voor ander gebruik 
• Het is eenvoudig de informatie te combineren met andere informatie 
• (i)Het is lastig de informatie te aggregeren of te sorteren 
 
Operationalisering indicator vindbaarheid 
• Ik weet waar ik de informatie benodigd voor mijn taak kan vinden 
• Het zoeken naar informatie voor mijn taak is eenvoudig 






8.3 Quickscan Risicoprofiel 
8.3.1 Verstuurde email 
Geachte Collega, 
Voor de afronding van de opleiding "Management van bedrijfsprocessen & ICT" (Open Universiteit) doe ik 
onderzoek binnen het project "Automatisering inkoop, voorraad en logistiek". Binnen de organisatie ook 
bekend als "implementatie ABW fase 3".   
Ik doe onderzoek naar de wijze waarop binnen dit project is omgesprongen met het inventariseren van 
informatiebehoeften vooraf. Om een goed beeld te vormen van de situatie zoals deze was bij de start van het 
project in 2007 (dus nog voordat er gewerkt werd met ABW voor inkoop en logistiek), wil ik u vragen 
een quickscan in te vullen. Deze quickscan vraagt maximaal 10 minuten van uw tijd. Probeer de vragen vanuit 
uw eigen beleving van de toenmalige situatie te beantwoorden, dus gebruik de kennis en de ervaring van dat 
moment en probeer te voorkomen dat u vanaf NU terugkijkt naar TOEN. De resultaten zullen anoniem worden 
verwerkt. Mocht u vragen hebben over het onderzoek of de quickscan, dan kunt u mij mailen op: 
n.vande.kimmenade@vitalisgroep.nl 























Is voorafgaand aan het project beoordeeld wat mogelijke valkuilen / risico’s waren t.a.v. het 
inventariseren van de behoeften? 
Zijn daarin onderstaande elementen beoordeeld: 
 
Organisatie en processen (objectsysteem) 
Is beoordeeld of het bedrijfsproces duidelijk en eenduidig georganiseerd is? Ja / Nee / Onbekend 
Zo ja: Hoe is dit beoordeeld 
Zo nee: Waarom is dit niet beoordeeld 
Open antwoord 
Is beoordeeld of het bedrijfsproces regelmatig verandert? Ja / Nee / Onbekend 
Zo ja: Hoe is dit beoordeeld 
Zo nee: Waarom is dit niet beoordeeld 
Open antwoord 
Is beoordeeld of rollen en verantwoordelijkheden in procedures vastgelegd zijn 
en bij betrokkenen bekend zijn? 
Ja / Nee / Onbekend 
Zo ja: Hoe is dit beoordeeld 
Zo nee: Waarom is dit niet beoordeeld 
Open antwoord 
Is beoordeeld of rollen en verantwoordelijkheden regelmatig veranderen? Ja / Nee / Onbekend 
Zo ja: Hoe is dit beoordeeld 
Zo nee: Waarom is dit niet beoordeeld 
Open antwoord 
Is beoordeeld of de doelstelling(en) van het proces voor iedereen duidelijk zijn? Ja / Nee / Onbekend 
Zo ja: Hoe is dit beoordeeld 
Zo nee: Waarom is dit niet beoordeeld 
Open antwoord 
Is beoordeeld of het proces en de omgeving waarbinnen het proces zich Ja / Nee / Onbekend 
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afspeelt complex is? 
Zo ja: Hoe is dit beoordeeld 
Zo nee: Waarom is dit niet beoordeeld 
Open antwoord 
Informatie en informatiesystemen 
Is beoordeeld of de gebruikte informatie binnen het proces weinig aan 
verandering onderhevig is? 
Ja / Nee / Onbekend 
Zo ja: Hoe is dit beoordeeld 
Zo nee: Waarom is dit niet beoordeeld 
Open antwoord 
Is beoordeeld of medewerkers weten welke informatie ze waarvoor moeten / 
kunnen gebruiken? 
Ja / Nee / Onbekend 
Zo ja: Hoe is dit beoordeeld 
Zo nee: Waarom is dit niet beoordeeld 
Open antwoord 
Is beoordeeld of de gebruikte informatiesystemen in het proces complex zijn? Ja / Nee / Onbekend 
Zo ja: Hoe is dit beoordeeld 
Zo nee: Waarom is dit niet beoordeeld 
Open antwoord 
Is beoordeeld of de gebruikte informatiesystemen vooral worden gebruikt voor 
managementinformatie? 
Ja / Nee / Onbekend 
Zo ja: Hoe is dit beoordeeld 
Zo nee: Waarom is dit niet beoordeeld 
Open antwoord 
Is beoordeeld of de gebruikte informatiesystemen vooral worden gebruikt voor 
operationele ondersteuning? 
Ja /  Nee / Onbekend 
Zo ja: Hoe is dit beoordeeld 
Zo nee: Waarom is dit niet beoordeeld 
Open antwoord 
Gebruikers van de informatiesystemen 
Is beoordeeld of een groot aantal medewerkers gebruik maakt van het 
informatiesysteem? 
Ja /  Nee / Onbekend 
Zo ja: Hoe is dit beoordeeld 
Zo nee: Waarom is dit niet beoordeeld 
Open antwoord 
Is beoordeeld of de gebruikers ervaring hebben in het gebruik van de 
informatiesystemen? 
Ja /  Nee / Onbekend 
Zo ja: Hoe is dit beoordeeld 
Zo nee: Waarom is dit niet beoordeeld 
Open antwoord 
Is beoordeeld of de gebruikers een goed begrip hebben over het 
bedrijfsproces? 
Ja / Nee / Onbekend 
Zo ja: Hoe is dit beoordeeld 
Zo nee: Waarom is dit niet beoordeeld 
Open antwoord 
Analisten 
Is beoordeeld of Kennis- en opleidingsniveau van de analist in orde is? Ja /  Nee / Onbekend 
Zo ja: Hoe is dit beoordeeld 
Zo nee: Waarom is dit niet beoordeeld 
Open antwoord 
Is beoordeeld of de analist ervaring heeft met het bepalen van behoeften? Ja /  Nee / Onbekend 
Zo ja: Hoe is dit beoordeeld 
Zo nee: Waarom is dit niet beoordeeld 
Open antwoord 
Is beoordeeld of de analist bekend is met de informatiesystemen? Ja /  Nee / Onbekend 
Zo ja: Hoe is dit beoordeeld 
Zo nee: Waarom is dit niet beoordeeld 
Open antwoord 
Is beoordeeld of de analist te maken heeft met een beperkte doorlooptijd? Ja /  Nee / Onbekend 
Zo ja: Hoe is dit beoordeeld 





• Zijn er, buiten de zojuist doorlopen vragen andere aspecten beoordeeld of stappen 
ondernomen op basis waarvan risico’s zijn benoemd die gerelateerd zijn aan de 
inventarisatie van informatiebehoeften? 
o Zo ja, welke en waarom? 
 










- Is het probleem dat de informatiebehoefte veroorzaakt bekend / in kaart gebracht? 
- Zijn alle belanghebbenden in kaar gebracht? 
o Zo ja, hoe is beoordeeld wie de belanghebbenden waren? 
 
 
Vragen per onderdeel: 
- Is het onderdeel betrokken in de inventarisatie? 
o Zo nee: Waarom is het onderdeel niet betrokken in de inventarisatie? 
- Welke belanghebbenden zijn betrokken bij inventarisatie? 
- Op welke manier is het onderdeel geïnventariseerd / welke technieken zijn gebruikt? 
o Waarom is het onderdeel op die manier geïnventariseerd? 
- Zijn de bevindingen ook gedocumenteerd en zo ja, waar? 
- Zijn er kwaliteitscriteria beoordeeld t.a.v. het onderdeel en zo ja, welke? 
- Is het resultaat aan belanghebbenden teruggekoppeld en zo ja aan welke 
belanghebbenden? 
o Is het resultaat van deze terugkoppeling gedocumenteerd? 
 
Te onderzoeken element / stap Geëliciteerd Gespecificeerd Geverifieerd N.V.T. 
Functionele eisen    
Bedrijfsproces    
Is geïnventariseerd welk 
bedrijfsproces ondersteund gaat 
worden met het 
informatiesysteem? 
    
Is de doelstelling van het 
bedrijfsproces geïnventariseerd? 
    
Is geïnventariseerd welke 
streefwaarden van belang zijn in 
het proces? 
    
Is geïnventariseerd welke interne 
belanghebbenden betrokken zijn in 
het proces? 
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Omgeving    
Is geïnventariseerd welke externe 
belanghebbenden betrokken zijn 
bij het proces? 
    
Is geïnventariseerd wat het belang 
(prioriteit) van deze 
belanghebbenden is t.a.v. het 
proces? 
    
Is geïnventariseerd welke 
informatieverplichting de 
organisatie heeft ten aanzien van 
overheid en controlerende 
instanties? 
    
Model    
Is de processtructuur 
geïnventariseerd? 
 
    
Zijn de activiteiten 
geïnventariseerd? 
    
Is de benodigde informatie (invoer 
en uitvoer) per activiteit 
geïnventariseerd? 
    
Zijn de onderlinge 
afhankelijkheden van de informatie 
geïnventariseerd? 
    
Zijn er andere activiteiten uitgevoerd dan die zojuist besproken zijn en waarmee functionele 
informatiebehoeften achterhaald zijn? 
• Zo ja, welke en waarom? 
Kwaliteitseisen 
 
Kunt u van onderstaande 
kwaliteitseisen aangeven of en zo 
ja hoe ze in het project zijn 
beoordeeld? 
 
    
Informatie (product)     
Volledigheid     
Actualiteit     
Juistheid     
Nauwkeurigheid     
Geloofwaardigheid     
Controleerbaarheid     
Informatieverzorging (proces)     
Tijdigheid     
Relevantie     
Efficiëntie     
Toegevoegde waarde     
Informatievoorziening (systemen)     
Begrijpelijkheid     
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Consistentie     
Toegankelijkheid     
Bedieningsgemak     
Vindbaarheid     
Zijn er, naast de beoordeling van bovenstaande indicatoren andere activiteiten uitgevoerd 
waarmee kwaliteitseisen geïnventariseerd zijn? 




8.6 Samengevoegde antwoordschema’s interviews 
 
8.6.1 Antwoorden interviews functionele- & kwaliteitsbehoefte-inventarisatie 
 
Vraag Theo Monique 
Is het probleem dat de informatiebehoefte 
veroorzaakt bekend / in kaart gebracht? 
Is niet expliciet benoemd. Uit praktijk bleken een 
aantal problemen: 
- Teveel voorraden 
- Te lange levertijden 
- Inkoopkant: Verschillende bestelmethodieken 
- Staffelen van leveranciers niet mogelijk 
- Harmoniseren van producten 
Bestelmethodiek verbeteren. Teveel voorraad, 
geen grip op proces van inkoop en uitgifte 
 
Procedures waren niet op orde, men deed maar 
wat (logistiek). 
Zijn alle belanghebbenden in kaar gebracht? Deels. Ze waren wel bekend maar zijn vanwege 
het terugdringen van complexiteit niet betrokken. 
Eerst inkoop, daarna logistiek. Niet daadwerkelijk 
in kaart gebracht wie er nodig was 
Zo ja, hoe is beoordeeld wie de belanghebbenden 
waren? 
Vanuit het proces is bekeken wie er betrokken 
waren 
Niet bekend, is tijdens de workshop gebeurd 
 
Te onderzoeken 
element / stap 
Geëliciteerd Gespecificeerd Geverifieerd 
Functionele eisen Theo Monique  Theo Monique 








administratie en ICT 




was van leverancier.  
 
Waarschijnlijk wel PID 
 
Volgens monique heeft Wil ook 
vantevoren stukken geschreven 
die als input hebben gediend 
voor de workshop 
Ja, tijdens de 
workshop 
 







Is de doelstelling van 
het bedrijfsproces 
geïnventariseerd? 
Niet expliciet Waarschijnlijk wel. Nee Nee  
Is geïnventariseerd 
welke streefwaarden 
van belang zijn in het 
proces? 




betrokken zijn in het 
proces? 
Er is wel naar 
gekeken vanuit het 
proces. Ook tijdens 
de workshop. Ze zijn 
echter niet excpliciet 
benoemd. 
Nee Nee   




betrokken zijn bij het 
proces? 




overige zijn niet in 
kaart gebracht. 
Niet echt. Bij het 
bepalen van de 
managementinfo 
kwamen bijvoorbeeld 
directeuren wel ter 
sprake. Ze zijn echter 
nooit betrokken in de 
inventarisatie. Er werd 
verondersteld dat 
men wist wat een 
directeur wilde weten. 
Nee Nee  
Is geïnventariseerd wat 
het belang (prioriteit) 
van deze 
belanghebbenden is 
t.a.v. het proces? 
Nee Nee Nee Nee  





de organisatie heeft ten 
aanzien van overheid 
en controlerende 
instanties? 
Model      
Is de processtructuur 
geïnventariseerd? 
 
Ja, tijdens de 
workshop 
Ja Ja Ja  
Zijn de activiteiten 
geïnventariseerd? 
Ja, via een pilot op 
de afdeling logistiek 
(op papier) 
Afgeleid van Navision, 
schijnbaar niet in de 
workshop besproken. 
??? ???  
Is de benodigde 
informatie (invoer en 
uitvoer) per activiteit 
geïnventariseerd? 
Ja in dezelfde pilot Nee ??? ???  




Niet expliciet, soms 
zijn ze wel ter sprake 
gekomen maar ze 
zijn uiteindelijk niet 
vertaald naar de 
automatisering. 
Nee ??? ???  
Overige zaken die 
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Kunt u van 
onderstaande 
kwaliteitseisen 
aangeven of en zo ja 
hoe ze in het project 
zijn beoordeeld? 
 
Informatie (product)      
Volledigheid      
Actualiteit      
Juistheid      
Nauwkeurigheid      
Geloofwaardigheid      
Controleerbaarheid      
Informatieverzorging 
(proces) 
     
Tijdigheid      
Relevantie      
Efficiëntie      
Toegevoegde waarde      
Informatievoorziening 
(systemen) 
     
Begrijpelijkheid      
Consistentie      
Toegankelijkheid      
Bedieningsgemak      
Vindbaarheid      
 
Extra: 
- Veel meer naar het financiële stuk gekeken. 
o BTW, meerdere magazijnen, intercompany boekingen 
o Hoe ga ik inkoop en crediteurenfacturen boeken. Zodat het tegen elkaar weggeboekt kan worden. 
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o Verwachtingen t.a.v. systeem waren irreëel. De eisen waren later aan bod gekomen toen het systeem al aangekocht was. 
o Er is tegelijk een reorganisatie ingezet???? 





8.6.2 Antwoorden interviews risico-inventarisatie 
 
Organisatie en processen (objectsysteem) Theo Mario 
Is voorafgaand aan het project beoordeeld wat mogelijke valkuilen / risico’s waren t.a.v. het 
inventariseren van de behoeften? 
Niet expliciet Niet expliciet 
Is beoordeeld of het bedrijfsproces duidelijk en eenduidig georganiseerd is? Ja Ja 
Zo ja: Hoe is dit beoordeeld 
Zo nee: Waarom is dit niet beoordeeld 
Workshop Workshop 
Is beoordeeld of het bedrijfsproces regelmatig verandert? Nee Niet expliciet 
Zo ja: Hoe is dit beoordeeld 
Zo nee: Waarom is dit niet beoordeeld 
 Niet beoordeeld omdat 
ervan uit werd gegaan dat 
het stabiel was 
Is beoordeeld of rollen en verantwoordelijkheden in procedures vastgelegd zijn en bij 
betrokkenen bekend zijn? 
Impliciet Impliciet 
Zo ja: Hoe is dit beoordeeld 
Zo nee: Waarom is dit niet beoordeeld 
Pragmatisch gekeken wie 
wat deed. Opdrachtgever 




Is beoordeeld of rollen en verantwoordelijkheden regelmatig veranderen? Nee Nee 
Zo ja: Hoe is dit beoordeeld 
Zo nee: Waarom is dit niet beoordeeld 
Was niet aan de orde - 
Is beoordeeld of de doelstelling(en) van het proces voor iedereen duidelijk zijn? Nee Ja 
Zo ja: Hoe is dit beoordeeld 
Zo nee: Waarom is dit niet beoordeeld 
- Gesprekken met 
betrokkenen 
Is beoordeeld of het proces en de omgeving waarbinnen het proces zich afspeelt complex is? Nee / Niet expliciet Nee, constatering tijdens 
project 
Zo ja: Hoe is dit beoordeeld 
Zo nee: Waarom is dit niet beoordeeld 
Constatering tijdens project Analyse van gaps tijdens 
project 
Informatie en informatiesystemen Theo Mario 
Is beoordeeld of de gebruikte informatie binnen het proces weinig aan verandering 
onderhevig is? 
Niet expliciet Niet excpliciet 
Zo ja: Hoe is dit beoordeeld Constatering tijdens project Er is uitgegaan van 
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Zo nee: Waarom is dit niet beoordeeld veranderlijkheid. Daarom 
zijn flexibilteitseisen gesteld 
aan het pakket 
Is beoordeeld of medewerkers weten welke informatie ze waarvoor moeten / kunnen 
gebruiken? 
Ja Ja 
Zo ja: Hoe is dit beoordeeld 
Zo nee: Waarom is dit niet beoordeeld 
Ervaring uit het verleden Gesprekken met 
medewerkers 
Is beoordeeld of de gebruikte informatiesystemen in het proces complex zijn? Nee Nee 
Zo ja: Hoe is dit beoordeeld 
Zo nee: Waarom is dit niet beoordeeld 
Dat is al in een eerdere fase 
beoordeeld 
Systeem was een gegeven, 
hoefde niet meer 
beoordeeld te worden. Ook 
tijdsdruk is een reden dat 
zoiets niet gebeurt. 
Is beoordeeld of de gebruikte informatiesystemen vooral worden gebruikt voor 
managementinformatie? 
Ja Ja 
Zo ja: Hoe is dit beoordeeld 
Zo nee: Waarom is dit niet beoordeeld 
Was niet het geval is er later 
bij gekomen 
Was  niet het geval 
Is beoordeeld of de gebruikte informatiesystemen vooral worden gebruikt voor operationele 
ondersteuning? 
Ja Ja 
Zo ja: Hoe is dit beoordeeld 
Zo nee: Waarom is dit niet beoordeeld 
Uitgangspunt Uitgangspunt 
Gebruikers van de informatiesystemen Theo Mario 
Is beoordeeld of een groot aantal medewerkers gebruik maakt van het informatiesysteem? Nee Ja 
Zo ja: Hoe is dit beoordeeld 
Zo nee: Waarom is dit niet beoordeeld 
Niet aan de orde geweest Op basis van organigram 
Is beoordeeld of de gebruikers ervaring hebben in het gebruik van de informatiesystemen? Ja Ja 
Zo ja: Hoe is dit beoordeeld 
Zo nee: Waarom is dit niet beoordeeld 
Dat was bekend Het was bekend 
Is beoordeeld of de gebruikers een goed begrip hebben over het bedrijfsproces? Ja Ja 
Zo ja: Hoe is dit beoordeeld 
Zo nee: Waarom is dit niet beoordeeld 
De aanname is gedaan dat 
het wel bekend was 
Via gesprekken 
Analisten Theo Mario 
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Is beoordeeld of Kennis- en opleidingsniveau van de analist in orde is? Nee Nee 
Zo ja: Hoe is dit beoordeeld 
Zo nee: Waarom is dit niet beoordeeld 
De analist werd door de 
leverancier aangeboden. Er 
werd vanuit gegaan dat die 
dat zou kunnen 
Keuze leverancier geweest. 
Is beoordeeld of de analist ervaring heeft met het bepalen van behoeften? Nee Nee 
Zo ja: Hoe is dit beoordeeld 
Zo nee: Waarom is dit niet beoordeeld 
Zie boven Zie boven 
Is beoordeeld of de analist bekend is met de informatiesystemen? Nee Nee 
Zo ja: Hoe is dit beoordeeld 
Zo nee: Waarom is dit niet beoordeeld 
Zie boven Zie boven 
Is beoordeeld of de analist te maken heeft met een beperkte doorlooptijd? Nee Nee 
Zo ja: Hoe is dit beoordeeld 
Zo nee: Waarom is dit niet beoordeeld 
Tijd is wel beoordeeld, was 
gewoon een gegeven maar 
niet wat dat voor gevolgen 
had voor het bepalen van 
behoeften. 
 
Overige Theo Mario 
Zijn er, buiten de zojuist doorlopen vragen andere aspecten beoordeeld of stappen 
ondernomen op basis waarvan risico’s zijn benoemd die gerelateerd zijn aan de 
inventarisatie van informatiebehoeften? 
Het risico van voldoende 
functionaliteit in het aan te 
schaffen pakket. 
 
Het risico op voldoende 
marktkennis van de 
leverancier 
 
Het risico op voldoende 
interne sturing van het 
proces 
Risico op onvolledigheid van 
de Requirements 
 
Risico op beschikbaarheid / 
capaciteit van betrokkenen 
uit de organisatie 
Risico op onduidelijkheid 




8.7 Uitgewerkte interviews 
8.7.1 Interview 1 risico-inventarisatie 
 
Naam informant:  Theo Peeters 
Functie:   Senior medewerker I&O 
Datum / tijd:   10-11-2010 / 9:00 uur 
Plaats:    Eindhoven, Inzicht 
 
n: we gaan naar drie dingen kijken, risicoinventaristie, daar beginnen we mee. 
n: hebben jullie aan de start van het project, of voorafgaand aan de start risico's beoordeeld t.a.v. 
het inventariseren van behoeften? 
t:Niet zo expliciet, kijk wat gebeurt er, in principe is dit traject, abw, in eerste instantie 
geïmplementeerd voor de eerste fase. En de intentie was om dan vervolgens de stap naar inkoop en 
logistiek te maken, waarbij het hele inkoop crediteuren verhaal logisch te koppelen is aan de inkoop 
facturen kant. Daarmee zit er impliciet al een keuze in, dat je zegt "we gaan daarmee beginnen". 
Wat daar de risico's van zijn is eigenlijk toen helemaal niet meer besproken. 
n: Hebben jullie gekeken of het bedrijfsproces wat je ging automatiseren duidelijk was voor 
iedereen? Wisten jullie samen waar je het over had? 
t: Daar zijn we eigenlijk wel begonnen. Want wij hebben met twee inhoudsdeskundige van ABW in 
dit geval, twee dagen gehad over hoe het proces eruit zou moeten zien, wat willen we nou eigenlijk, 
waar hebben we het over. 
n: Maar is dat dan inhoudelijk geweest, of hebben jullie beoordeeld: wat is er en kunnen we 
daarmee vooruit? 
t:Eigenlijk zijn we heel snel gaan kijken van wat moet er nou gebeuren, wat moet er 
geautomatiseerd gaan worden. Oftewel, om het duidelijk te maken, Op Peppelrode/Brunswijck zit 
en stuk automatisering van de logistiek, in de oude Navision. Daar zit dus een procedure en een 
proces impliciet in, ingericht volgens het Navision pakket. Vervolgens gaan we naar ABW, dan wordt 
er gekeken, we hebben nu een nieuwe situatie, we hebben een tweede locatie Wissehaege, en daar 
werd op dat moment op papier en in de praktijk getest hoe dat proces zou moeten lopen van 
bevoorrading naar de afdelingen en de behoeftebepalingen daarvan. 
n: maar is daar dan de constatering aan vooraf gegaan dat het waarschijnlijk niet duidelijk was? Is 
dat de aanleiding geweest van die pilot? 
t: Ja dat is de aanleiding geweest. Dus de bevoorrading en hoe bepaal ik wat er op een afdeling moet 
liggen, hoe regel ik dat in en hoe kunnen we dat perfect uitvoeren; dat was eigenlijk een pilot; een 
papieren pilot toch wel. Die heb ik overigens echter nooit echt op papier gezien. Maar dat was de 
rode draad geweest om te bepalen: hoe willen wij gaan werken. 
n: Ok, dus je hebt eerst op papier getest en daarna gekeken of je dat kunt automatiseren? 
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t: Ja, eerst niet geautomatiseerd te doen, want dat was eigenlijk wat er gebeurde. 
n: Ok, daar kom ik dadelijk nog even op terug als we inhoudelijk gaan kijken naar hoe de 
behoeftenbepaling is verlopen. 
t: dus qua risico's is daar niet meer naar gekeken dan dat, en ook in principe qua behoefte niet. 
 
n: hebben jullie gekeken naar de veranderlijkheid van het proces, in dit geval inkoop en logistiek, 
hebben jullie gekeken in hoeverre dat stabiel was, dus is dat veel aan verandering onderhevig en 
moeten we daar rekening mee houden ja of nee? 
t: Daar is niet op die manier naar gekeken nee. Het is eigenlijk heel pragmatisch geweest van wij 
moeten wat inkopen, wij doen dat nu zo, dat is 1, er moet bij voorkeur een koppeling komen naar 
het financiele traject, en we moeten het logistiek goed geregeld krijgen. Dat is eigenlijk heel simpel 
het traject geweest. 
n: Dus dat is eigenlijk wellicht de doelstelling van je project geweest? 
t: Ja, en het liefst geïntegreerd. 
n: Ook daar kom ik straks nog even op terug, op die doelstelling. 
n: Hebben jullie binnen het proces dat je ging automatiseren gekeken naar de rollen en 
verantwoordelijkheden, en of die in procedures vastgelegd waren ja of nee? 
t: Niet expliciet, impliciet wel. 
n: En kun je daar dan een voorbeeld van geven, hoe je daar impliciet naar hebt gekeken? 
t: Nou er is gekeken naar rollen; we hebben mensen in het magazijn staan, we hebben mensen op 
de inkoop staan, we hebben mensen de besluiten om te kopen, die contracten afsluiten. Eigenlijk is 
dat impliciet vastgelegd door Wil van Loon, hoofd van dat hele circus. Hij heeft gekeken: Die doet 
dat, die doet dat enzo; zo zijn de rollen eigenlijk in kaart gebracht. 
n: Ok, maar kunnen we dan stellen dat ook hier een constatering aan voorafgegaan is dat die rollen 
niet duidelijk beschreven waren? 
t: die zijn niet zo beschreven nee. En nu nog niet denk ik overigens. 
N: Dat maakt het dan impliciet, je komt er tijdens het project achter dat er iets ontbreekt en op dat 
moment ga je die informatie zoeken? 
t: Er wordt inderdaad gekeken van: Jij bent dat en jij doet dat. Dus heel erg pragmatisch en 
praktijkgericht wordt het ingevuld. 
n: Dus meer op adhoc basis, niet structureel; er is dus niet vooraf gekeken: de rollen zijn niet 
duidelijk dus.....? 
t: nee klopt. In de projectstructuur later wordt dat wel iets anders. 
n: Ook hier de vraag evenals bij processen of gekeken is/ beoordeeld is of de rollen veel aan 
verandering onderhevig zijn/waren? 
t: nee, ik denk het niet. Die vraag heb ik nog nooit eerder gehoord, laat ik het zo zeggen. 
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n: was daar ook geen reden voor om dat te beoordelen, waarom is het niet beoordeeld? 
t: Ja kijk ook dat gebeurt eigenlijk impliciet hè. Er werd gekeken naar een pilot. Een deel van de 
organisatie, maar dan blijkt dus in de praktijk, als je naar die inhoud gaat kijken, kom je er achter dat 
we het over twee verschillende dingen hebben. 
n: Kun je daar een voorbeeld van geven? 
t: Ja, één zijn namelijk de dingen die inkoop bestelt, en een andere zijn de contracten. Dus als je kijkt 
naar alle facturen die binnenkomen, en de definitie van wat is inkoop kwam toen in een keer naar 
voren. Hebben we het dan alleen over al dat gene dat besteld wordt, fysiek, dat wat goederen zijn. 
Of hebben we het ook over dingen die diensten zijn, of hebben we het ook over zaken als 
bijvoorbeeld energie. 
n: In de zin van: wat je mee moet nemen in je inkoopproces? 
t: Ja later kwamen we daar namelijk achter, dat is ook een reden dat ABW niet door is gegaan, 
omdat er een verschil zat in de stromen. We gingen daar dan toch over inkoop heenkijken naar het 
proces van de facturen en dat is veel meer dan datgene wat inkoop raakt. 
n: ok, ook daar komen we dadelijk nog op terug bij behandeling van de inhoud; nu wil ik vooral 
kijken naar heb je risico's ingeschat ja of nee en waarom wel of niet. 
n: hebben jullie beoordeeld of de betrokkenen in het bedrijfsproces, dus iedereen die inkoop raken 
of ermee te maken hebben, of het proces en de doelstellingen ervan voor die mensen duidelijk was? 
t: Ja, dat heeft te maken met scope hè. Ik denk niet op die manier. Inkoop dat raakt, maar dan ga ik 
een niveau hoger zitten, dat raakt de hele organisatie. Alleen in dit project is dat eigenlijk heel klein, 
vanuit de inkoopafdeling bekeken, niet of nauwelijks naar de buitenkant. Behalve toen we aan het 
ontwikkelen gingen. 
n: is daar expliciet voor gekozen dan in het begin ook? Hebben jullie de scope vanaf het begin al zo 
smal gehouden? 
t: Ja de scope is vrij klein gebleven. Er is een uitzondering geweest; met name op aandringen van de 
leverancier is er ook echt gekeken naar de voorkant, de bestelkant, de interne bestelkant; dan 
hebben we te maken met de afdelingen die intern bestellen, ofwel op voorraad niveau, of op 
bestelniveau; dat zijn twee verschillende. Kijk omdat het pakket de mogelijkheden biedt wordt dat 
ook gedrukt, een beetje gepusht door de leverancier, van god dat hebben we ook en daar wordt dan 
naar gekeken. Dat wordt dan dus bijna leverancier gestuurd bijna, niet vraaggestuurd. 
n: Ok, dan kom ik toch nog even terug op de vraag. Als je dan kijkt naar de beperkte scope die jullie 
hadden in het begin, als ik me even voorstel dat daar het projectteam heeft gezeten, met een aantal 
medewerkers van de afdeling inkoop, is dan beoordeeld of mensen allemaal hetzelfde beeld hadden 
bij wat beoogd werd met het project, dus de doelstelling? 
t: pfoef dan moet ik even terug in gedachten. 
n: laat ik het anders formuleren, is beoordeeld of mensen over het inkoopproces hetzelfde dachten 
en wat dat moest opleveren, wat de doelstelling was? 
t: ook dat is niet expliciet gebeurd, maar dat blijkt dus in de loop van het traject dat het wel van 
belang is. Zoals ik net schets de vraag: wat is inkoop? Dan zijn die facturen van bijvoorbeeld energie, 
wat er in volume heel veel zijn, van de huizen, en eigenlijk gebonden liggen aan een contract, dan 
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hoort dat erbij. Maar in de praktijk bleek dus dat de mensen die er zaten dat er niet bijtelde; want 
dat raakt niet de dagelijkse procesgang van de betreffende personen. 
n: begrijp ik het dan goed dat je dat niet hebt beoordeeld maar dat je er gedurende het project 
achter kwam dat je het niet beoordeeld had en er dus achter kwam dat je iets mist? 
t: ja precies, je gaat het grote geheel missen. En doordat we er later achter kwamen zijn we dus wel 
bij gaan stellen aan de eisen die aan die automatisering plaats hadden moeten vinden. Dan gaan we 
dus buiten de kleine inkoopafdeling uit kijken. 
n: Als je nu kijkt naar het inkoopproces en de omgeving waarbinnen dat zich afspeelt, hebben jullie 
dan van tevoren beoordeeld hoe complex dat was? 
n: Laat ik het anders formuleren: Hebben jullie beoordeeld of de complexiteit van het inkoopproces 
een risico was voor het project ja of nee? 
t: ook dat is eigenlijk pas in onze eerste sessies naar voren gekomen. We gingen kijken naar wat 
willen we nou eigenlijk? Maar dan ben je eigenlijk al in de uitvoering bezig. Dan ga je beoordelen: wij 
starten, we hebben inkoop, we hebben een projectgroep bij elkaar, we hebben de uitvoerders bij 
elkaar; daar zaten overigens ook financiële mensen bij voor de duidelijkheid. 
n: Ok, en dan ga je jezelf afvragen: wat moeten we nou gaan doen? 
t: ja precies, en waar hebben we het over. 
n: Maar dat is in feite ook een vorm van risicobeheersing. Je gaat dus kijken welke onzekerheden zijn 
er, die we moeten oplossen en hoe gaan we dat dan doen. Dat is een soort van risicomanagement. 
t: ja, en het is ook bepaling van de doelstelling; en van wat is je scope. Want dat blijkt ook wel, als je 
het hele traject doorloopt, en drie, vier maanden verder dan blijkt dus dat de keuze die we gemaakt 
hebben en het pakket dat daarvoor lag, niet voldoet aan datgene wat we willen. 
n: maar had je dat van tevoren kunnen beoordelen? Laat ik het zo zeggen. Is dat een manco van de 
leverancier geweest, of zeg je van: wij hadden dat zelf vooraf duidelijker moeten maken? 
t: toen wij begonnen, de allereerste keer is dat eigenlijk wel duidelijk geweest, maar vervolgens is 
die leverancier teruggegaan en heeft gezegd: wij gaan dat wel regelen, dat komt wel goed. Dus we 
hebben aan de voorkant wel gezegd wat wel wilde. Maar dan blijkt in eens het onderscheid van 
inkoopfacturen en crediteuren facturen, dat was een ding dat de complexiteit veroorzaakte. En dan 
kom je er heel snel achter: wij willen dat wel in 1 boekingsgang kunnen doen, we moeten dat 
procesmatig wel kunnen beheersen op de juiste manier. Dus dat is vervolgens is dat een eis 
geworden. 
n: Maar is dat dan een eis geworden nadat de leverancier al gekozen was? 
t: ja, want de leverancier was natuurlijk al twee jaar eerder gekozen. 
n: Omdat ABW al aangeschaft was voor het financiële deel en het dus een gegeven was dat je met 
ABW verder moest? 
t: Overigens is dat wel een interessante, want het is dus dit deelproject dat onderbelicht is geweest 
in de keuze van het pakket. 
n: Ja want ik heb hier in het plan van aanpak ook gezien dat er gewerkt is met een PID (project 
initiatie document), stonden daar die eisen ook in? Hier wordt verwezen naar PID 1.2; en een RFI is 
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er blijkbaar ook gemaakt. Maar dit is wel specifiek het PVA voor fase drie; het project waar wij het 
hier over hebben. 
t: Ja precies, die andere documenten komen uit het voortraject; dat is ook te zien aan de datums. 
n: Dus ik kan hier ook als antwoord bijzetten: Niet expliciet vooraf, maar impliciet beoordeeld 
tijdens? 
t: kijk de keuze van het pakket, ook een opvallende overigens, die is in 2006 gemaakt, daar werden 
eisen gesteld, en een daarvan was dat de inkoop ook geautomatiseerd moest kunnen worden. En 
dat geeft precies aan hoe specifiek die vraagstelling is geweest destijds. Er was een fase drie, en 
kunnen we daar ook voorraden in en dat soort dingen? Waarop de leverancier zij: ja dat kan. Het is 
dus heel specifiek ingegaan op de eisen t.a.v. de financiële kant, maar aan de inkoopkant is dat toen 
niet gebeurd. En vandaar dus dat je in een fase drie terecht komt waar dat nog helemaal open ligt. 
Dus de prio lag daar niet. 
n: Hebben jullie ook gekeken naar de informatie die nodig is binnen het inkoopproces en hoe 
veranderlijk die is. Ik bedoel hebben jullie gekeken naar de veranderlijkheid van de informatie en of 
dat wel of niet een risico is? M.a.w. hebben jullie bijvoorbeeld gekeken of de informatie die je in 
januari gebruikt heel anders is dan in februari, en of bijvoorbeeld de producten zoveel wijzigen dat 
er een risico ontstaat voor de informatie in de productencatalogus? 
t: Ja daar zit ook weer een impliciete risicoveronderstelling in. Er is een proces dat al lang loopt, 
alleen nog niet geautomatiseerd loopt. Men kent dat proces, men weet dat producten en de keuze 
van hoe ga je waarderen???(20:36), waar hier is gekozen voor VVP omdat die onveranderlijk waren 
bijna. 
N: Kun je dat herhalen? 
T: Vaste verreken prijzen. Dat betekent dat je vantevoren vaststelt ik heb een product maar de prijs 
is vast op jaarbasis. En als die verandert dan ga ik hem maar heel periodiek wijzigen die prijs. Je kunt 
ook kiezen voor de gemiddelde inkoopprijs op het moment dat het heel erg fluctueert. 
N: Maar dan gaat het hier dus om kennis die in de groep aanwezig was maar niet expliciet 
beoordeeld is, in de zin van hoe zit dat nou en wat heeft dat voor gevolgen voor wat wij samen 
moeten doen? 
T: Nee,niet expliciet. 
N: Maar is het dan tijdens het project wel aan bod geweest? 
T: De veranderlijkheid niet. Er is gewoon gezegd bijvoorbeeld: Hoe gaan we om met kostprijzen. De 
keuze die je dan gaat maken is: Is een kostprijs redelelijk stabiel of niet, vaste producten of niet? 
Vaste leveranciers of niet? Maar omdat hier zoveel mogelijk op contractbasis wordt gewerkt is dat 
redelijk vast. 
N: En dat is ook zo uitgesproken? 
T: Ja. 
N: Dus eigenlijk heb je het wel beoordeeld? 
T: Niet in de zin van: wat zijn de risico's. De structuur was niet zo. 




t: Je blijft op het moment dat je met het pakket iets moet doen, moet je bepaalde keuzes maken. 
Dan richt je dat in en dan wil je wel antwoorden hebben. Dat is overigens wel iets geweest in de 
implementatie waarvan vaak is gezegd Wil: Maak nu eens keuzes, gaan we het zus of gaan we het zo 
doen. 
n: En Wil was in dit geval de opdrachtgever? 
T:Ja. Hoofd inkoop. 
N:En als ik nu vraag waarom je dat niet vooraf beoordeeld hebt, kwam dat dan omdat je niet wist 
dat je het moest beoordelen of omdat er geen procedure voor was? 
T: Daar was de structuur niet naar. 
N: En wat bedoel je met structuur? 
T: Ja zo'n implementatie die wordt eigenlijk los aangevlogen. 
N: In de zin dat er van tevoren niet echt een methode van werken bekend is of gevolgd wordt, maar 
gewoon we gaan het samen doen? 
T: Ja, sterker nog, maar nu ga ik even in de woorden zitten zoals de opdrachtgever die hanteert: 
"God leverancier, jullie hebben toch een carrosserie, als je daar de goede banden opzet dan loopt 
dat ding toch?" 
N: Dus dat was de veronderstelling van de opdrachtgever? 
T: Ja. 
N:  Hebben jullie gekeken naar de medewerkers die met het systeem gaan werken, of zij ook weten 
welke informatie zij nodig hebben? 
T: Dat deels. 
N: Ook hier geldt weer de vraag of het als risico beoordeeld is ja of nee. 
T: Die heb ik met name wel als risico benoemd. Omdat ik uit ervaring van een vorige implementatie 
op Peppelrode er achter ben gekomen dat met name aan de magazijnkant een risico zat. 
N: In welk opzicht? 
T:Dat mensen als ze niet goed geinstrueerd worden en de complexiteit niet begrijpen van de materie 
waar ze mee bezig zijn en het belang daarvan dat dat ook fout gaat. Dat is namelijk de grootste 
tegenvaller geweest aan die kant dat het toch veel moeilijker en complexer bleek te zijn dan 
gedacht. 
N: Dus eigenlijk zeg jij, als ik jou goed samenvat: Ja, dat hebben jullie wel beoordeeld. Waarom: 
omdat uit het verleden is gebleken dat het daadwerkelijk een risico is.  En kun je dan ook aangeven 
hoe jullie dat beoordeeld hebben? Of was het gewoon een constatering van dat is zeker een risico? 
T: Ja het was een constatering, maar daarmee wel het belang aangegeven dat als je ermee verder 
gaat, dat je daarvoor tijd moet reserveren en de betrokkenheid en kennis moet vergroten. Je kunt 
niet van mensen op dat niveau verwachten dat ze dat zomaar in een keer doen. 
Maar het voordeel van hier de praktijk op wissehaege was dat ze dat wel in de praktijk aan het doen 
waren in die pilot. 
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N: Ok, maar dan heb je het in dit geval meer over de betrokkenheid van medewekers. Dus dat het 
belangrijk is dat ze betrokken worden in het proces.  
T: Ja, maar het risico dat je loopt als je dat niet doet is dat je je pakket niet goed in orde krijgt. Dat 
was anders voor de inkoop en voor de logistiek kant omdat inkoop al direct in het project betrokken 
was. Die zaten er gewoon bij. 
N: Dus daar werd snel duidelijk of de kennis van die medewerkers voldoende was. 
T: Ja, en omdat er natuurlijk een ander geautomatiseerd systeem was aan de andere kant, werd dat 
ook als referentie gebruikt. 
N: In dit geval navision dus? 
T: Ja 
N: En dat is ook het project geweest waar jij de ervaring hebt opgedaan dat dat risico bestaat. 
T: Ja 
N: Hebben jullie gekeken naar het doelsysteem, wat de complexiteit van dat systeem was en wat 
daarvoor de gevolgen waren voor je project? 
T: Niet meer in deze fase. 
N: Waarmee je aangeeft dat het in een eerder stadium wel is gebeurd? 
T: Ja die ABW fase 1, dus de implementatie van het financiële stuk. Dit werd bijna modulair bekeken. 
Dus je zegt ik heb een groot systeem in de lucht gebracht, en daar moet nog iets bij gaan komen: Een 
aantal modules, want zo werd het bijna gezien, aan toegevoegd worden. Een stukje proces aan 
toegevoegd worden. Dus de complexiteit van het systeem zelf werd al.. 
N: opgehakt in deeltjes? 
T: Nou nee, die was al geaccepteerd. 
N: Hebben jullie gekeken naar het type gebruik van het informatiesysteem (operationeel / 
management)? 
T: Ja beide, dat heeft te maken gehad met de inbedding hier. Laat ik het zo zeggen de logistiek en 
inkoop mensen hebben het veelal beschouwd als een operationeel systeem, ondersteuning van 
dagelijkse werkzaamheden. En veel minder de informatiebehoeftekant, dat wil zeggen de 
managementbehoefte kant.  
N: Dus eigenlijk hebben jullie ingezet op een systeem voor operationele ondersteuning? 
T: Ja, maar omdat er in eerste instantie een link naar financiele kant is meegenomen toch ook naar 
managementinformatie, met name voor de inkoopkant in de zin van: wat doet een leverancier, 
welke omzet maakt die; dat soort managementvragen. Die zitten bijna impliciet weer in die 
processen ingebed. Maar het is wel informatie waar inkoop om vraagt. Dat is wel van belang. De 
andere is voor de logistieke kant, is er wel een koppeling gemaakt naar afdelingen toe omdat daar 
de koppeling naar financiën nodig was. In de zin van: Ik wil graag voor de managers kunnen zien wat 
de verbruiken zijn van producten. 




N: Als ik jou samenvat dan zeg je dus eigenlijk het systeem was bedoeld voor operationele 
ondersteuning maar de beoordeling dat het voor managementinformatie gebruikt ging worden is 
wel vooraf gemaakt? 
T: Ja. 
N: En hebben jullie daar dan ook consequenties aan gekoppeld, in de zin van: Dan moeten wij zorgen 
dat de managers die ermee gaan werken ook betrokken worden, of een andere manier van gevolg 
eraan koppelen? 
T: Niet in de informatie vraagkant. Want daar doel je waarschijnlijk op? 
N: Ja 
T: Die informatie vraagkant die was eigenlijk al, maar dan wordt het bijna operationeel, was 
natuurlijk al vastgelegd in fase 1. Alles wat in de managementrapportage qua financieel moet 
worden verantwoord daar is in die fase heel zwaar naar gekeken, in de zin van: Wat moet dat 
systeem gaan leveren voor managers, en wat wil management aan informatie. 
N: Ook gericht op het inkoopproces? 
T: Ja want het inkoopproces is met name aan de materiële vaste activa kant bepalend; het verbruik 
naar de afdelingen toe. En dat was extracomptabel, en is nu eigenlijk nog steeds extracomptabel 
geboekt. 
N: Dus eigenlijk zeg je het was wel bekend dat het systeem managementinformatie moest 
opleveren. Jullie daar alleen geen consequenties aan verbonden omdat, in ieder geval volgens jullie 
beeldvorming, dat al in het project was vastgesteld. 
T: Waar je op aansluit is de kostenplaatsenstructuur. Dat is de manier om je rapportages naar het 
management te brengen. En dat is de inbreng geweest vanuit die financiële kant. Kijk en op het 
moment dat je het in 1 systeem hebt is dat al ingericht. 
N: Ok dus de nadruk lag op de operationele kant. En hebben jullie beoordeeld wat dat voor gevolgen 
had, hoe je daarmee om moest gaan, of welke risico's dat mogelijk zou opleveren? 
T: Nee ook niet echt. Het is natuurlijk een standaardisering van de verschillende deelprocesjes die ze 
al deden. Want deden al inkopen voordat er werd gesproken over automatisering. 
N: Dus er was al een inkoopproces. 
T: Ja deels geautomatiseerd, deels niet geautomatiseerd. En om daar dus standaardisering in te 
krijgen is een van de doelen geweest om naar het systeem te kijken. 
N: Dus eigenlijk voor beide geldt. Welliswaar vanuit een ander startpunt, dat er vanuit werd gegaan 
dat er een standaard was, die je moest gaan formaliseren. 
T: Ja. 
N: Ik zet hier even neer schijnbaar was, want was die standaard er ook echt? 
T: Die was in ontwikkeling. 
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N: Hebben jullie gekeken naar het aantal gebruikers dat gebruik moest gaan maken van het 
systeem? 
T: Ja 
N: En hebben jullie dat benoemd als risico, of was dat geen risico, de hoeveelheid aan medewerkers, 
en wat dat voor gevolgen had voor het achterhalen van je behoeften? 
T: Nee, daar hebben we geen beoordeling van gemaakt. 
N: En weet je ook waarom niet? 
T: Niet aan de orde geweest, hebben we niet over nagedacht. 
N: Hebben jullie beoordeeld of de gebruikers ervaring hadden met dergelijke informatiesystemen? 
T: Ja, Kijk het was zo klein, je hebt het bij inkoop over 4 of 5 man. Dan weet je dus redelijk precies 
van wat die wel en niet hebben gedaan. 
N: En waren dat ook de beoogde gebruikers van het informatiesysteem, of hebben jullie dat breder 
gezien? 
T: Er is wel gekeken naar een uitbreiding daarvan, maar dat is voornamelijk geweest aan de voorkant 
van het besteltraject. En dan zou de groep aanzienlijk groter zijn geweest. Dat is wel de insteek 
geweest. 
N: Maar daar zijn jullie vanaf gestapt? 
T: Ja dat heeft ook te maken met de besluitvorming op een bepaald moment niet door te gaan met 
ABW. Binnen AWB was dat impliciet de bedoeling en vervolgens hebben we het traject op een 
aantal punten afgeblazen, is dat eigenlijk gestopt.  En de oplossing die daarna is gekozen, is om een 
proeftuin op te zetten, van we hebben een bepaalde procedure en kunnen we dat verder uitwerken 
om te kijken of dat echt datgene is dat we willen. Want de huidige navision is natuurlijk van: Laten 
we het maar eens even zo doen, dan kunnen we kijken of de manier die we bedacht hebben werkt. 
N: Dus trial and error eigenlijk? 
T:Ja 
N: En dat is ook een expliciete keuze geweest? 
T:Ja, politiek ingegeven ook voor een deel. 
N: Dus zeg ik het dan goed dat je naar de ervaring van de gebruikers ook weer impliciet hebt 
gekeken, en de reden dat er niet expliciet naar is gekeken is enerzijds het ontbreken van een 
methode die dat voorschrijft en anderzijds dat er vanuit bent gegaan in de projectgroep dat die 
informatie voorhanden was? 
T: Ja, of niet was, want we wisten dus: magazijnmensen hebben daar geen ervaring mee. 
N:En dat waren ook beoogde gebruikers? 
T:Ja 




N: Dus eigenlijk is het een aanname geweest? 
T: Ja: ze konden de pc nog niet eens aanzetten. 
N: Dus op zich wel een gedegen aanname dan. 
N: Maar er is dus ook niet gevraagd of ze bijvoorbeeld vanuit vorige functies daar wel ervaring mee 
hadden en wat die ervaring dan was. 
N: Hebben jullie gekeken naar de beoogde gebruikers van het informatiesysteem, hoe goed zij het 
inkoopproces snappen, of ze dat überhaupt snappen, of ze een beeld hadden waar ze mee bezig 
waren en waarom? 
T: Niet als risico. 
N: Is dat een keuze geweest om dat niet te beoordelen, waarom hebben jullie dat beoordeeld? 
T: Omdat wij dachten dat we dat zo wel wisten. 
n: Jullie zijn er vanuit gegaan dat die kennis er zo gewoon niet was. 
n: Dus dat is eigenlijk ook weer een impliciete risicoinschatting. Je gaat ervan uit dat het risico 
aanwezig is. Heb je daar dan wel actie op ondernomen in de zin van wij gaan zorgen dat het wel 
duidelijk wordt. In de zin van wij gaan die medewerkers er wel in betrekken. 
t: Vwb de inkoopkant was dat redelijk duidelijk omdat men drie of vier mensen hadden die dat in de 
praktijk gewoon deden. Aan de logistieke kant was dat eigenlijk ook zo omdat men de methodiek 
aan het testen was op Wissehaege. Dat is eigenlijk ook de start geweest van de hele implementatie. 
En daar is dus nadrukkelijk wel gekozen en ingeschat dat die mensen moeste zien mee te krijgen, 
dus het gevoel geven dat het wat van hun gaat worden. En wij zullen die extra moeten opleiden en 
begeleiden. Dat is dus de actie die eraan gekoppeld was. Dat was van te voren bepaald. 
N: Maar ook dat was wel een aanname of heb je medewerkers ook gevraagd van leg eens uit hoe jij 
het inkoopproces ziet. 
T: En ik denk zelfs dat als je dat doortrekt, dat medewerkers uit het magazijn niet weten wat het 
inkoopproces precies doet. 
N: De analisten / consultant, zeg maar degene die het stuk begeleid heeft om die 
informatiebehoefte naar boven te krijgen, is dat een externe geweest of heb jij daar ook een rol in 
gespeeld? 
t: Het is en en geweest. Eigenlijk de informatieanalyse, wat hebben we nodig en wat gebeurt er, is 
gebeurd toen wij met die externe consultant in een hok zijn gaan zitten op Wilgenhof. 
n: en is dat onderdeel geweest van fase 3? 
t: Ja. Dus eigenlijk omdat het onderdeel is van een groot project. Wordt dat dan opgepakt en wordt 
gekeken wie hebben we daarbij nodig. Daar kwam uit Theo vanuit I&O, en lid van de vorige 
projectroep, dat was makkelijk. Ellen Wilgenhof vanuit financieel omdat die vanuit haar rol die kant 
volledig zou kunnen overzien, en inmiddels inhoudsdeskundige van het pakket was. Monique vanuit 
Inkoop, Bert als inkoper, en Wil als opdrachtgever die besluiten kon nemen. En in die setting is dat 
gebeurd. IS gekeken naar wat willen wij. 
n: Op de inhoud kom ik later nog terug. Waar het mij nu om gaat is of de analist is beoordeeld op zijn 
kennis en opleidingsniveau? 
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t: Nee, daar gingen wij vanuit want die hadden we daarvoor ingehuurd. (aanname). Onze externe 
consultant bleek ook achteraf te laag qua kennis zowel m.b.t. proces als pakket. 
n: Dus het is uiteindelijk wel een risico gebleken? 
t: Ja, wel degelijk. 
n: Jullie hebben ook niet beoordeeld of de analist bijvoorbeeld al vaker dit soort trajecten had 
doorlopen. 
t: Want wat er gebeurde is dat er een consultant is aangewezen die ons traject zou gaan begeleiden. 
En voor de sessie is een tweede ingevlogen. Waar wij vanuit gingen dat die structuur zou kunnen 
bieden om het denkproces te begeleiden en die vervolgens ook de PID opgesteld heeft. 
n: En ook ten aanzien van de bekendheid van de analist t.a.v. het systeem is ervan uitgegaan dat dit 
op orde was? 
t:Nou er zat ook nog een projectleider vanuit ABW boven. 
n: En dat zou dan degene zijn die het beoordeeld moet hebben? 
t: Inderdaad. Zij sturen iemand naar ons toe, dan moeten wij er toch als klant vanuit kunnen gaan 
dat diegene inhoudsdeskundig is en capabel om een dergelijk proces te begeleiden. Zeker gezien het 
feit dat er naast onze reeds betrokken consultant iemand anders juist voor dit proces werd 
ingevlogen; Maar het is inderdaad niet ingeschat of dat ook daadwerkelijk het geval was. 
n: Hebben jullie de doorlooptijd als risico beoordeeld? 
t: Ja er stonden wel planningen op. Ervan uitgaande, dat moet je in dit geval altijd meenemen, dat er 
eigenlijk geen vraag was of we wel of niet aan het project moesten beginnen, we waren er gewoon 
mee bezig. 
n: Ok, maar dat is een andere vraag dan: gegeven de tijd die er is, wat levert dat voor risico's op voor 
het project. Het is dus geen keuze geweest om het project wel of niet te starten, maar is er wel 
gekeken naar de beschikbare tijd en of dat een risico met zich mee bracht? 
t: Nou daar is dus wel een planning opgezet. 
N: Waar het mij om gaat is: ook weer gegeven dat die planning er was, hebben jullie beoordeeld wat 
daarvan de gevolgen waren voor het project. Of we gaan als gevolg van de planning bepaalde dingen 
wel of niet doen? 
t: Nee 
N: Dan ook hier de vraag waarom niet? 
T: Omdat processen liepen zoals ze liepen. Daar bedoel ik mee: Het risico dat die automatisering niet 
of niet tijdig (behalve dan aan de geld kant) zou worden opgeleverd of uitgevoerd, zou niet een risico 
voor de bedrijfsvoering zijn. Oftewel, het liep zoals het liep en het liep ook gewoon door en de slag 
die wij aan het maken waren zou een verbetering worden. 
N: Maar binnen welke tijdstermijn dat gerealiseerd moest zijn, of wat überhaupt het resultaat moest 
zijn? 
T: Nou het moest wel binnen een bepaalde termijn, er is ook wel een planning gemaakt. Daar is een 
stuk projectaanpak voor geweest. We zouden een aantal fasen gaan doorlopen die uiteindelijk 
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leiden tot implementeren. Dus eerst is die PID gemaakt. Vervolgens is beoordeeld: wat gaan we 
doen en wat betekent dat voor de inrichting. 
N: Als ik het goed begrijp, is die PID dan de functionele beschrijving, of jullie uitgangspunten voor de 
functionele beschrijving, en hebben jullie dan gekeken van we moeten op enig moment een bepaald 
resultaat hebben; was overigens überhaupt bekend wat dat resultaat zou moeten zijn? 
t: Het resultaat zou moeten zijn dat de hele inkoop geautomatiseerd zou zijn. 
N: en hebben jullie dan de behoefteninventarisatie niet als deelresultaat benoemd in de zin van: we 
moeten op enig moment duidelijk hebben wat we precies willen hebben? 
T: Eerlijk gezegd denk ik dat eigenlijk niet echt helemaal bepaald is welke behoefte er was. 
N: Daar komen we zo nog op terug. 
N: we zijn nu door de elementen heen die vanuit de literatuur benoemd zijn. Zijn er nog andere 
zaken beoordeeld in de praktijk aan de start van het project die nog niet aan bod zijn gekomen? 
T: Nee. Nou ja het risico dat we een verkeerde keuze gemaakt konden hebben, hebben we natuurlijk 
niet beoordeeld. 
N: Dus een verkeerde keuze in de zin van? Zijn de uitgangspunten juist, of wat bedoel je met 
verkeerde keuze? 
T: Nou je begint dus ergens halverwege in te stappen, want omdat we aan de voorkant, bij de keuze 
van het pakket niet duidelijk hebben gemaakt, wat het zou moeten kunnen voor deze deelpaden, ga 
je dat doen, eigenlijk opnieuw bepalen, van kan dat pakket nou wat wij willen als het pakket al voor 
je neus staat. Dus je gaat kijken of je ingeregeld krijgt wat wij willen. En het risico dat het pakket dat 
niet kon, dat blijkt dus achteraf dat we dat niet ingeschat hebben, want we hebben het gestopt, we 
zijn niet doorgegaan. 
N: Dus eigenlijk geef je aan, dat risico had je zeker vooraf moeten beoordelen. 
T: In dit geval wel. We kwamen dus in de spagaat dat er na die twee sessies eisen op tafel kwamen 
en wensen, gewoon noodzaken. Btw moest bijvoorbeeld geregeld worden. Iets met de voorraad 
moest geregeld worden. We wilden op 1 plaats de inkoop en de crediteurenstroom kunnen regelen. 
En dat waren er drie die achteraf niet ingevuld konden worden. 
N: Je geeft dus aan dat je er op enig moment achter kwam dat het pakket niet kon wat je ervan 
verwachtte. Is dat nou een probleem geweest dat je van tevoren had kunnen tackelen? Laat ik het 
anders stellen. Heb je het idee dat wij als organisatie voldoende grip hadden of voldoende duidelijk 
gemaakt wat wij dan precies verwachtte? En dat de leverancier daar duidelijk op kon zeggen ja en 
nee; dat kunnen wij wel en niet leveren? Of is het zo geweest dat we zelf ook niet zo'n goed beeld 
hadden van wat we precies wilden, en dat daardoor elk antwoord van de leverancier een goed 
antwoord was? 
T: Ja, beide. Het heeft twee kanten. Wij hebben nooit 100% goed duidelijk gemaakt wat we precies 
wilde. Wij zijn uitgegaan van een aantal zaken die wij als dit soort/type organisaties als normaal 
beschouwen, die blijkbaar door de leverancier niet als normaal wordt beschouwd. Een daarvan is 
bijvoorbeeld BTW. Als je in de zorgwereld werkt, dan weet je dat alles inclusief BTW is. 
N: Dat is dus een aanname die wij doen, dat de leverancier dat weet. 
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T: Ja, Ik heb dat zelfs in de stuurgroep horen zeggen door de voorzitter RvB tegen de leverancier: 
"Als jij hier komt werken dan moet je toch weten dat er BTW is, als je dat niet weet dan hoor je hier 
helemaal niet thuis." 
N:Ok, maar hebben jullie dan wel vooraf beoordeeld of de leverancier ervaring had bij soortgelijke 
instellingen? 
T: Ja dat hebben we en dat was niet zoveel. 
N: Dus eigenlijk kon je weten dat het wellicht niet bekend was. 
T: Sterker nog, ik wist dat want dat was destijds bij Navision niet anders, dat dat een probleem zou 
kunnen worden in het logistieke proces. Financieel niet, daar maakt dat niets uit. Dus ik heb dat aan 
het begin van het traject tig keer geroepen tot men op een gegeven moment zei: Schei eens uit 
daarmme, dat zien we straks wel. 
N: Dus eigenlijk heeft men geprobeerd aan het begin niet al te kritisch te zijn zodat er met het 
project gestart kon worden. 
T: Ja dat is het nadeel van zo'n deelfase die aan voorkant ondergesneeuwd wordt qua belang door 
het financiële traject. Dus het is en en. De leverancier had dat kunnen weten en wist dat wellicht ook 
wel, maar die heeft ook gezegd, dat zien we straks wel. 
N: Ok maar dat zijn natuurlijk tegengestelde belangen. De leverancier die zal altijd proberen het 
pakket binnen te dragen. Wij als organisatie zouden zo volwassen moeten zijn dat we weten wat we 
willen. 
T: De hele sturing en de structurering van het project hebben we in feite laten uitvoeren door de 
leverancier. 
N: Maar er is toch ook een interne projectgroep en interne projectleider geweest? 
T: Ja, maar niet vanaf het begin. Die is pas in fase drie erbij betrokken. 
 
8.7.2 Interview 2 risico-inventarisatie 
 
Naam informant:  Mario Cornuit 
Functie:   Projectleider 
Datum / tijd:   3-12-2010 / 9:30 uur 
Plaats:    Eindhoven, Kantoor manager ICT 
 
N: Hebben jullie voorafgaand aan de inventarisatie risico's beoordeeld? 
M: Niet specifiek. Daar bedoel ik mee: Het inkoop logistiek project is ontstaan uit het nawerk van de 
ABW implementatie. Waarbij de beperkingen in functionaliteit zo groot waren dat er naar andere 
oplossingen gezocht moest worden. Op dat moment is niet specifiek gekeken welke risico's daaraan 
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verbonden waren, maar is meer gekeken naar de praktische toepasbaarheid: Er moet nu een 
oplossing komen want de huidige werkt niet. 
N: Ok, wellicht zijn er dan tijdens het project wel zaken aan bod geweest die misschien niet vooraf 
expliciet als risico zijn benoemd, maar die je gaandeweg hebt beoordeeld, dus waarvan een 
impliciete risico-inschatting is gemaakt. Ik wil daarom toch de elementen allemaal met je doorlopen 
als dat goed is. 
N: Hebben jullie gekeken hoe het bedrijfsproces georganiseerd was, of dat duidelijk en eenduidig 
was? 
M: Er is absoluut gekeken hoe het georganiseerd was en er is ook gekeken naar hoe het eruit zou 
moeten zien. Daar is veel tijd aan besteed. Een valkuil was ook dat eigenlijk er heel snel naar de 
implementatie toe gewerkt is, terwijl I&L tegelijkertijd nog bezig was de processen te beschrijven. 
N:Dus ze hadden het eigen proces niet helemaal duidelijk? 
M:Nee 
N: En is dat dan ook benoemd, van luister als jullie nu verder gaan met automatiseren dan kan dat 
wel een probleem gaan opleveren. 
M: Nou we hebben dat wel benoemd. Het staat ook in de documentatie, dat het een risico is als je 
niet vooraf begint met het vaststellen van je Requirements, daar ook geen approval op gehaald te 
hebben en dan pas naar de volgende fase gaat. Dus als je ontwerp en Requirements door elkaar laat 
lopen er een potentieel risico ontstaat dat het product niet gaat brengen wat je ervan verwacht had. 
Dit is aangegeven tijdens het project niet ervoor. 
N: En is dat op dat moment dan ook een keuze geweest? Van we constateren dit en we gaan verder? 
M: Als je dan kijkt naar risico's dan hebben we dit project ook steeds benoemd als tussenoplossing. 
Een oplossing om de tijd te overbruggen, wetende dat je daarmee een risico loopt omdat niet 
precies aansluit bij je ERP oplossing. Dat kan ook als risico worden benoemd. 
N:Hebben jullie gekeken naar de stabiliteit van het proces I&L en in hoeverre dat aan verandering 
onderhevig was? 
M: Ja daar hebben we zeker naar gekeken. 
N: Hebben jullie dat ook als risico beoordeeld? 
M: Dat hebben we niet als risico beoordeeld. Als je kijkt naar de stabiliteit van het proces en je kijkt 
dan naar het centrale I&L proces maar ook naar de verschillende huizen. Dat waren redelijk statische 
processen  vanuit het verleden. Mensen die al heel lang in zo'n proces werkzaam zijn en het gewoon 
op een bepaalde manier doen. Dus dat was behoorlijk stabiel. Dat hebben we ook zo meegenomen. 
Wat we wel als risico hebben benoemd is dat wanneer je gaat naar een nieuw I&L model, je een 
verandering krijgt van de stabiliteit van de processen naar de nieuwe processen. Waarbij het risico 
de mensen zijn die in dat proces moeten veranderen. Dat hebben we wel als risico gezien. 
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N: Vat ik jou goed samen als ik zeg dat: De stabiliteit niet expliciet beoordeeld is en dat dat niet is 
gedaan omdat er de aanname is gedaan dat de bestaande processen stabiel genoeg waren? 
M: Precies. 
N: Hebben jullie gekeken naar de rollen en verantwoordelijkheden binnen het proces en of deze in 
procedures vastgelegd waren en bekend waren bij betrokkenen? 
M: Er is gekeken naar rollen en verantwoordelijkheden. Er is niet in detail gekeken of dit ook bij 
iedereen bekend was. Het is als gegeven meegenomen dat het op een bepaalde manier was 
ingericht. 
N: Dus ook hier is de bestaande situatie als aanname gebruikt? 
M: Ja 
N: Waren die rollen goed beschreven? 
M: Ik heb nooit ergens op papier zien staan wat de rollen en verantwoordelijkheden precies waren. 
en ik heb ook nooit feedback ontvangen dat er zo'n document zou bestaan. 
N: Maar is het dan wel als risico benoemd van: die dingen zijn er niet en dat betekent dat het 
inventariseren van behoeften lastig gaat worden? 
M: Het is niet expliciet als risico benoemd. Het is wel geïdentificeerd dat het er niet was. En dat met 
name het management zich daar heel erg van bewust was, en ook bezig is geweest dat te gaan 
beschrijven. Het was dus duidelijk dat ze onvolledig waren. 
N: Hebben jullie gekeken naar de veranderlijkheid van de rollen en verantwoordelijkheden? 
M: Ja is zeker naar gekeken, omdat met de implementatie van het nieuwe model, dus de nieuwe 
processen er heel duidelijk is gekeken dat die mensen op een andere manier moeten leren denken 
en werken. Er  is dus ook een heel trainingsprogramma ontwikkeld om die mensen mee te krijgen. 
Dus op die manier is daar wel op geanticipeerd. Het is echter niet helemaal uitgeschreven. 
N: Ok, maar er is dus wel vooraf geconstateerd dat het ging veranderen hetgeen aanleiding is 
geweest voor de scholing? 
M: Ja. 
N:Hebben jullie beoordeeld of de doelstelling voor iedereen duidelijk was? 
M: Bedoel je daarmee de mensen die in het proces een verandering moesten ondergaan of de 
deelnemers van het project? 
N: Daar bedoel ik mee de personen die jullie als betrokkenen hebben aangemerkt in het project. 
Laat ik het anders formuleren. Hebben jullie beoordeeld of de neuzen dezelfde kant op stonden? Of 
iedereen hetzelfde doel voor ogen had met wat jullie wilden automatiseren / oplossen. 
M: Dan maak ik een splitsing tussen de kernbetrokkenen: dus de mensen rechtstreeks in het project 
betrokken ofwel de eerste laag van stakeholders. Daar was het wel duidelijk. En als je dan de 
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betrokkenen pakt die in de verandering mee moesten; daar is behoorlijk tijd geïnvesteerd om die 
neuzen ook dezelfde kant op te krijgen. Daar was het niet helemaal helder wat er ging gebeuren. 
N: Maar dat is wel beoordeeld dat het zo was? 
M: Ja dat is beoordeeld. 
N: Kun je ook aangeven hoe dat beoordeeld is, hoe je erachter bent gekomen dat het zo was? 
M: Door gesprekken met betrokkenen. Monique is de vloer op gegaan, heeft gesprekken gevoerd 
met mensen. Daar is uitgekomen dat er onduidelijkheid was en hier heeft zij de missionarisrol 
gespeeld. 
N: Hebben jullie gekeken naar de complexiteit van het I&L proces en wat dat voor gevolgen had voor 
het inventariseren van de Requirements? 
M: Daar is zeker naar gekeken. We wisten dat het een complexe situatie was. 
N: En kun je ook aangeven hoe jullie dat beoordeeld hebben? 
M: Enerzijds door de Requirements die ten tijde van ERP voor I&L al op papier waren gezet. Die zijn 
dus getoetst aan de huidige processen. En daar hebben we gekeken, waar zitten nu de gaps in. En als 
we dus nu naar een tijdelijke oplossing gaan en uiteindelijk implementatie, hoe kunnen we dan die 
gaps nivelleren? Daar zijn we wel bewust mee bezig geweest. 
N: Ok, je zegt de requirements zijn getoetst aan de huidige processen; dat betekent dat er al 
requirements waren? 
M: Dat zijn de requirements die al ten tijde van de ERP (financiele) implementatie opgesteld zijn. 
N: Die zijn dus voorafgaand aan jullie project opgesteld? 
M: Ja 
N: En dat is dus in feite jullie kader geweest van waaruit je vetrokken bent? 
M: We hebben uit de ERP implementatie van ABW waarin twee grote stappen zaten: Het financiele 
model en het logistieke model. Bij dat inkoop en logistieke model bleek dus na twee tot drie 
maanden dat er ontzettend veel mismatches waren tussen de requirements die inkoop en logistiek 
had gesteld en wat het pakket kon bieden. Toen is er een status quo ontstaan. En in die status quo 
hebben we een document opgesteld: Als dit is wat je wilt, hier zitten de lancunes, laten we die 
beschrijven want die wil je wel hebben in je uiteindelijke model. 
N: Maar is dat iets waar je achter bent gekomen tijdens het project. Dus jullie hebben een bepaald 
verwachtingspatroon gehad: Dit willen wij. Vind jij als projectleider dat het verwachtingspatroon dat 
vitalis had, helder genoeg was vooraf? 
M: Nee, dat was niet helder genoeg van tevoren. 
N: Dus we moeten eigenlijk als organisatie ook de hand in eigen boezem steken? 
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M: Jazeker, ten tijde van de ABW implementatie is, voor zover ik kan beoordelen nooit helemaal 
scherp geweest wat de Requirements waren vanuit inkoop en logistiek. Er waren natuurlijk wel 
requirements maar die waren niet volledig. 
N: Hebben jullie gekeken naar de informatie die in het nieuwe systeem gebruikt moest worden en of 
die veel aan verandering onderhevig was? 
M: Ja daar is naar gekeken. Dan maken we weer even de stap naar de navision implementatie. Er is 
gekeken wat de bestaande navision die reeds in gebruik was op twee sites, wat voor functionaliteit 
heeft die.En wat heeft de nieuwe navision voor functionaliteit. Daar is onderzoek naar geweest. 
N: Ok, maar dat gaat ook weer over de inhoud. Mijn vraag gaat erover of dat jullie beoordeeld 
hebben hoe veranderlijk  die inhoud was. Bijvoorbeeld een productcatalogus. Verandert die veel en 
heeft dat gevolgen voor de wensen die je nu op papier gaat zetten? 
M: Nee daar is niet zo naar gekeken. Nou tijdens het project is wel gekeken of de veranderingen die 
nog open stonden als wens, of die kon worden toegevoegd aan de basis. Maar dat is niet aan de 
voorkant beoordeeld. 
N: Dus het is niet expliciet benoemd. Als ik jouw opmerking nu probeer te plaatsen in mijn vraag, kan 
ik dan stellen dat jullie ervan uitgegaan zijn dat die informatie zou veranderen en dat je daardoor 
eisen hebt gesteld aan de aanpasbaarheid van het systeem? 
M: Ja dat mag je zo formuleren. 
N: Hebben jullie beoordeeld of de medewerkers die met het systeem gingen werken ook wisten 
waarvoor ze het systeem moesten gebruiken? 
M: Ja daar is met de medewerkers over gesproken, ook die output is meegenomen in de inrichting 
van het systeem. 
N: Hebben jullie de complexiteit van het pakket als risico beoordeeld? 
M: Nee 
N: Is daar een specifieke reden voor waarom je dat niet hebt gedaan? 
M: Niet een specifieke reden. De keuze voor navision was reeds gemaakt en we gingen ervan uit 
aangezien we naar een nieuwe versie gingen dat die meer zou kunnen dan de oude, waarin destijds 
het logistieke verhaal al werkte. Dus we hebben de aanname gedaan dat het sowieso ging passen. 
N: Het is natuurlijk ook raar dat je halverwege een project in een keer overstapt op een ander 
systeem. 
M: Nou ik denk dat ten tijde van de ABW implementatie het gewoon nooit helemaal helder is 
geweest van hoe zit dat plaatje er nou precies uit. Dus niet wat heb je nu, maar wat wil je nu. 
M: dat dat niet goed gebeurd is heeft natuurlijk alles te maken met de druk die erop zit in zo'n 
project. Er moet veranderd worden er zijn deadlines. Volgende week moet het live zijn. We willen 
dus wel tijd nemen maar die heb je niet. Dus begin maar gewoon en probeer zoveel mogelijk 
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onderweg die Requirements verder aan te scherpen. Dus je krijgt een soort iteratief proces. Maar 
helemaal eens. Je moet die vooraf beter helder krijgen en tegelijk een changeproces inrichten. Dat 
zal je proces uiteindelijk veel efficiënter maken en ook de kosten beter beheersbaar. En dat je 
uiteindelijk in relatief korte tijd een goed eindproduct oplevert waar je mee naar buiten kunt. 
N: Hebben jullie beoordeeld of het systeem vooral gebruikt moest worden voor 
managementinformatie of vooral ter operationele ondersteuning. 
M: De start is geweest operationele ondersteuning; dat was de drijver. En later is daar ook 
managementinformatie bijgekomen. 
N:En hoe is dat beoordeeld? 
M: Dat is een uitgangspunt van het project geweest. 
N: Hebben jullie het aantal medewerkers beoordeeld dat met het systeem moest gaan werken? 
M: Ja daar is heel goed naar gekeken. 
N: En op welke manier is daarnaar gekeken? 
M: Dat is beoordeeld ob.v. het organigram. 
N: En wat heb je daar dan precies aan beoordeeld aan dat organigram? 
M: Welke FTE's zitten waar. En wat betekent dat als we dadelijk het nieuwe systeem gaan 
implementeren. 
N: Hebben jullie beoordeeld of de gebruikers reeds ervaring hadden met dergelijke systemen? 
M: Ja, omdat gebruikers al gebruik maakte van Navision. 
N: Dus het was gewoon bekend dat men reeds ervaring had. 
N: Hebben jullie beoordeeld of de toekomstige gebruikers een goed begrip hadden van het logistieke 
proces? 
M: Ja. Door gesprekken en interviews. Dus dan de vragen stellen: Wat doe je precies, waarom doe je 
dat zo, hoe is dat ontstaan, etc. 
N: Dan ten aanzien van de analisten. Deze zijn door de leverancier aangeleverd, maar hebben jullie 
beoordeeld of het kennis en opleidingsniveau in orde was. 
M:Nee daar is nooit een analyse van geweest. Het project liep al twee jaar en de analist die met 
financieel bezig was is daarna ook voor I&L ingezet. 
M: We constateerden echter wel destijds dat het competentieniveau van die analist niet toereikend 
was. Hij kon heel veel vragen niet beantwoorden en moest elke keer terug naar zijn achterban. En hij 
moest ook elke keer terug naar de achterban om te kijken wat de eventuele gevolgen zouden zijn 
voor het pakket. 
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N: Dus het antwoord is nee dat is niet beoordeeld; het is ook niet echt een keuze geweest. Maar als 
ik het zo hoor was het wel verstandig geweest die beoordeling dus vooraf te maken. 
M: Ja dat is zeker een leerpunt geweest. 
N: En de ervaring die de analist had met het systeem is dat beoordeeld? 
M: Nee dat is ook niet beoordeeld.Zie antwoord boven. 
N: Hebben jullie gekeken naar de doorlooptijd van het project en of dat een risico was? 
M: Ja dat is beoordeeld maar het was geen risico. En waarom: I&L functioneerde gewoon met 
bepaalde ingerichte processen. En dat zou wel doorlopen. We hadden met andere woorden geen 
operationeel probleem als het niet binnen een maand klaar zou zijn. Het werkte zoals het werkte. 
N: Maar hoe moet ik dat dan duiden? Is de situatie zoals die was op enig moment geaccepteerd en 
elke verbetering die nog komen zou was mooi meegenomen? 
M: Zo kun je dat zien ja. 
N: Dus je had geen officiële doorlooptijd? 
M: Nou er was wel een paal geslagen. 1 februari van dit jaar moest het klaar zijn. Dan heb je dus in 
ieder geval je frame waarin het moet gebeuren. En dat is ook getoetst op haalbaarheid. 
N: En hoe heb je dan die haalbaarheid getoetst. Heb je daar het helder krijgen van de requirements 
in mee genomen? 
M: De eerste stap was het benoemen van de Requirements en toen is gekeken of het realistisch was 
om in die tijd dat te maken binnen Navision. 
N: Dat waren de onderdelen uit de literatuur. Zijn er naast bovenstaande  zaken nog risico-aspecten 
beoordeeld, gerelateerd aan de inventarisatie? 
N: Laat ik de vraag iets anders stellen gezien het feit dat er geen expliciete risicoinschattingen zijn 
gemaakt. Zijn er met terugwerkende kracht risico's geweest die je hebt gemist, en eigenlijk wel 
beoordeeld had moeten hebben? 
M: Nou het grootste risico was de onvolledigheid van de Requirements.  
Wat ook een groot risico was, was de beschikbaarheid van betrokkenen. Dus de mensen die 
uiteindelijk de Requirements moeten oplepelen. Daar zijn veel spanningen geweest want die hadden 
ook hun gewone werk en dit moest erbij. 
Daarnaast het communiceren / interne verkopen van de oplossing naar de verschillende huizen toe.  
Het is heel belangrijk aan de klantenkring het te verkopen. Je moet die mensen meekrijgen. 
N: Is dat dan een heel ander risico als de beoordeling of het doel voor iedereen helder was? 
M: Ja dat past wel onder dezelfde noemer denk ik. 
N: Of heb jij het dan niet zozeer over het doel maar meer over de baten. 
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M: Ja precies dan heb ik het meer over het effect en niet zozeer over het doel. 
 
8.7.3 Interview 1 functionele & kwaliteitseisen-inventarisatie 
 
Naam informant:  Monique Peeters Sengers 
Functie:   Medewerker inkoop 
Datum / tijd:   24-11-2010 / 10:00 uur 
Plaats:    Eindhoven, Inzicht 
Inleiding niet opgenomen. 
n: Het probleem dat aanleiding gaf tot de inventarisatie of het project, hebben jullie dat 
geïnventariseerd? 
m: Er was niets geautomatiseerd en men werkte in het magazijn met veel lijstjes. Zo kon je bij 
bestellingen bijvoorbeeld niet in de gaten houden of er naleveringen moesten komen. Men bestelde 
dan gewoon nog een keer. Dat soort dingen kwamen snel boven water. 
n: Maar is het dan iets geweest waar je vooraf naar hebt gekeken en wat de aanleiding is geweest 
tot automatiseren? In de zin van: Wat willen wij gaan verbeteren? 
m: De bestelmethodiek wilden we verbeteren. En de manier waarop voorraad werd gehouden. Men 
had veel te veel op voorraad, daar was geen controle over. Geen idee wat er in het magazijn lag. 
Door te automatiseren wilden we daar meer grip op krijgen. 
n: Ok, dus dat zijn de uitgangspunten geweest? 
m: Ja 
N:  Als we kijken naar beide processen (inkoop en logistiek) Hebben jullie beoordeeld wie de 
stakeholders waren, wie in het project betrokken moesten worden? 
m: Volgens mij zijn we best hard voorbij de medewerkers van het magazijn gelopen; om het eerst 
goed vanuit inkoop te regelen en daarna het logistieke proces dat eraan hangt erbij te regelen. Er 
heeft bijvoorbeeld niemand van het magazijn in de projectgroep gezeten. Degene die erbij heeft 
gezeten vanuit navision was Theo. Die wist van het logistieke deel veel af. Daar is veel gebruik van 
gemaakt. 
N: Dus Theo is min of meer een vertegenwoordiger geweest namens de logistieke club? 
(magazijnen) 
M: Ja, wij wisten wel redelijk wat ze in het magazijn deden. Daar zat niet echt een systeem in, men 




N: Het magazijn had dus de procedures en de werkwijze niet op orde? Of die waren er helemaal 
niet? 
M: Ja ze werkte wel via een bepaalde wijze, maar dat was door de jaren heen zo gegroeid. 
N:  Hebben jullie ook gekeken naar de mensen buiten de afdeling? Bijvoorbeeld diegene die een 
bestelling plaatsen bij het magazijn, of het management van de locatie waar de producten worden 
afgenomen? 
M: Daar is op zich wel naar gekeken. Zeker in het stuk ABW, het financiële stuk wat er allemaal in en 
uit moet gaan. Maar ook dat men een duidelijker beeld krijgt bij producten. Dat is altijd een streven 
geweest; van wat bestellen we nou eigenlijk. Om uiteindelijk ook naar een webshop toe te werken. 
N: Hoe hebben jullie beoordeeld wie de belanghebbenden waren? 
M: Dat weet ik niet precies meer. Dat is tijdens die workshop gebeurt. 
N: Is dat de workshop aan de start van het project geweest die door unit4 is begeleid. Is dat dan ook 
het moment geweest waarop jullie hebben bepaald wat er precies gedaan moest worden? 
M: Ja 
N: Hebben jullie daar gekeken naar het bedrijfsproces, hoe er dat uitziet? 
M: Volgens mij wel, dat neem ik aan. 
N:Is dat ook op papier gezet. 
M: Dat weet ik niet zeker. Daar zou je de workshop papieren voor moeten pakken. Wil had van 
tevoren al wat stukken geschreven en vanuit daar zijn we verder gaan werken. 
N: Weet je ook wat dat is wat hij vooraf geschreven had? 
M: Dat zou ik moeten kijken. Er is een map aangemaakt waar van alles in zit. 
N: Ok maar die stukken zijn wel uitgangspunt geweest voor de sessies. 
M: Voor mijn gevoel wel. 
N: Hebben jullie gekeken wat de doelstelling was van het te automatiseren proces? 
M: Dat denk ik wel ja. We hadden wel een bepaalde doelstelling voor ogen. 
N: Weet jij nog wie er bij die workshop betrokken is geweest? 
M: Wil, Ellen, Theo, Mario, Monique, dat was het. 
N: Wil en Jij vanuit inkoop, Ellen vanuit Financiën, Mario als PL en Theo dus vanuit ICT maar eigenlijk 
ook als vertegenwoordiger van logistiek? 
M: Ja vooral theo vanuit navision wat er al was. Daar hebben we toch op proberen voort te borduren 
want dat werkte goed. 
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N: Maar is dat ook altijd de bedoeling geweest dat je vanuit navision ging werken? 
M: Nou stiekem is dat wel gebeurd want dat werkte immers goed. 
N: Ok, dan hoefde je niet alles opnieuw te gaan verzinnen. 
N: Hebben jullie ook gekeken naar streefwaarden, bijvoorbeeld geef je aan dat de voorraden te hoog 
waren. Hebben jullie dan ook getallen benoemd, streefwaarden wat de voorraad zou moeten zijn, of 
verhoudingen. 
M: Nee volgens mij niet, je hebt geen flauw benul. Dan moet je facturen gaan trekken om te kijken 
wat er in dat magazijn omgaat. En wat van tevoren gebeurde, alles werd rechtstreeks op het huis 
geboekt. 
N: Dus er waren eigenlijk (boekhoudkundig) geen voorraden? 
M: Nee in feite niet. Op een gegeven moment is dit wel omgegaan naar doorbelastingen. Dan 
werden de bestellingen op inkoop geboekt; en bij het magazijn weer verdeeld. Maar dat ging 
allemaal handmatig. Papieren lijstjes die bij elkaar opgeteld moesten worden. Dan hadden we in 
Excel wat gemaakt, maar dat kostte allemaal zoveel tijd. Dat is ook een aanleiding geweest om het te 
automatiseren. Tenminste vanuit inkoop. Het magazijn zou daardoor meer werk krijgen. Maar dan 
klopt het wel allemaal en kun je met de juiste prijzen gaan werken. Is dat eigenlijk antwoord op je 
vraag? Oja de voorraad waarden, ja dat is nu nog niet goed. 
N: Dus als ik hier neezet dat jullie daar niet naar hebben gekeken? 
M: We hebben dat niet kwantificeerbaar gemaakt nee. Tenminste dat denk ik. 
N: Het is dus ook niet in die workshop te sprake geweest? 
M: Voor mijn gevoel niet. 
N: Hebben jullie daar gekeken naar wie er allemaal in het proces betrokken zijn, dus de interne 
belanghebbenden? 
M: Nee dat denk ik niet. 
N: Bijvoorbeeld dat er een afdeling is die moet kunnen bestellen, en wat die dan moeten doen om te 
bestellen? 
M: Ja die bestelfase hebben we al snel losgelaten. We zijn uiteindelijk ingezoomd op het inkoop en 
logistieke proces. We hadden een heel ding opgezet van wat willen we eerst. Dus we gaan eerst 
voorraad doen, en dan inkoop, en wanneer gaan we bouw en techniek erbij betrekken, en welke 
locatie gaan we eerst doen. enz. 
N:Ok maar dat zijn eigenlijk meer te nemen stappen. Dus niet inhoudelijk van wat moet bouw en 
techniek van het inkoopproces weten? 
M: Nee zover zijn wet niet gegaan. 
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N: Hebben jullie gekeken naar externe belanghebbenden en wat je daarvan moet weten of 
vastleggen, of welk eisen je daaraan stelt? 
M: Die moeten gewoon naar ons luisteren klaar. 
N: Maar zijn ze wel benoemd? 
M: Dat weet ik niet. 
N: Hebben jullie beoordeeld wat het belang van die stakeholders dan was? 
M: Weet ik ook niet meer. Bedoel je dan: een vraag zou kunnen zijn vind je zo de inkooporder goed? 
Wat moet erop staan? 
N: Ja of andersom dat je kijkt wat je van leveraniers verwacht bij het aanleveren van inkoopfacturen 
zodat jullie ze kunnen verwerken. Maar een externe belanghebbende kan ook aan de achterkant van 
het proces zitten, denk aan de directeur van een huis waar jullie aan leveren. 
M: Ja daar hebben we wel naar gekeken naar welke managementinfo eruit moet komen. 
N: En hebben jullie daar zelf naar gekeken of is dat ook aan de mensen gevraagd? 
M: Nee dat niet. Dat hebben wij voor ze bedacht. 
N: Jullie hebben dus het proces in kaart gebracht, hebben jullie ook de volgordelijkheid van de 
stappen in kaart gebracht? 
M: Dat denk ik wel ja. 
N: Ok waarschijnlijk wel dus.. 
N: Hebben jullie gekeken welke activiteiten door wie uitgevoerd worden in het proces? 
M: Ja 
N: Is dat ook vastgelegd? 
M: Ik denk het wel. Dat is in Navision ook heel goed geregeld. 
N: Maar is dat ook onderdeel geweest van die workshop of is dat later bekeken? 
M: Dat is tijdens de inrichting geweest niet tijdens de workshop. 
N: Hebben jullie gekeken welke informatie er bij een activiteit nodig was, bijvoorbeeld als je een 
inkooporder plaatst, wat je dan precies moet gaan invoeren in het systeem en wat je daarvoor nodig 
hebt? 
M: Zover zijn we bij die workshop niet gegaan 




N: Hebben jullie gekeken naar de afhankelijkheden tussen de verschillende stappen? Dus 
bijvoorbeeld ik kan pas een inkooporder plaatsen als bekend is welke producten nodig zijn en wat de 
prijs is? Of bijvoorbeeld voorraden t.o.v. bestellingen. Dat die tegen elkaar afgezet moeten worden? 
Dat uiteindelijk de voorraad overeen moet komen met het aantal bestellingen dat je gedaan hebt. 
M: Dat hebben we denk ik wel gedaan. Maar ook niet tijdens de workshop. Je hebt bijvoorbeeld de 
min en de max voorraad. Daar moet je de aanvragen bij op tellen en aan de hand daarvan moet je 
een besteladvies uitbrengen. Daar hebben we wel naar gekeken dat dat goed berekend wordt. 
N: Maar is dat dan mee een test achteraf geweest of zo? 
N: Qua tijdvolgorde, er is een workshop geweest maar er is ook een pilot geweest op Wissehaege, 
jullie noemden dat een papieren pilot. is dat ervoor of erna geweest? 
M: Die was denk ik al bezig. 
N: Weet jij nog wat de bedoeling was van die pilot? 
M: Daar hebben we geprobeerd de bestellijsten wat meer te stroomlijnen. Die men dus in het huis 
gebruikt. En dus de manier waarop het magazijn de bestellingen verwerkt. Ik weet niet of toen de 
medimat kasten er ook al waren. 
N: Wat zijn de medimat kasten? 
M: Dat zijn kasten op de afdelingen die wij bevoorraden. 
N: Maar waarom vraag je je dat af? Of dat het mogelijk een resultaat geweest is van die pilot? 
M: Ja. Maar over die pilot zou je ook Wil wat meer kunnen vragen. 
N: Hebben jullie andere zaken in kaart gebracht dan waar we het zojuist over hebben gehad? 
M:Ja we hebben toen veel meer naar het financiele stuk gekeken. Daar zaten ook de valkuilen. Het 
BTW verhaal in de zorg en bijvoorbeeld drie magazijnen. En natuurlijk het stichtingen verhaal. 
N: Bedoel je daarmee intercompany boekingen? 
M: Ja, en dat hebben we toen we met navision begonnen direct losgelaten. We gaan gewoon een 
magazijn doen, klaar. En bijvoorbeeld het twee magazijnen verhaal, daar zijn we ook veel over bezig 
geweest. 
N: En wat precies dan? Of je dat wel wilt of? 
M: Nou het was een voorwaarde, het systeem moest daarmee om kunnen gaan. 
N: Dus samenvattend waar je nog meer naar gekeken hebt: BTW, Meerdere magazijnen en 




M: Ja en het verhaal hoe ga ik mijn inkoopfacturen en mijn crediteurenfacturen boeken? Dat moest 
op twee plekken geboekt worden. Voor inkoopfacturen had je een andere ingang in abw als voor de 
crediteuren facturen 
N: Wat bedoel je precies? 
M: In principe als je een inkoopfactuur krijgt kan je die gewoon tegenboeken als het klopt.  In ABW 
moest je echter dan kijken naar het nummertje en moest je soms op inkoopcrediteur boeken en 
anders op gewone crediteur. En als dat mis gaat heb je een probleem, dan kun je ze niet meer bij 
elkaar vinden. Dat is ook een heikel punt geweest. Dus later in navision zijn we gewoon gestart en 
hebben we dat financiële stuk er niet meer in betrokken. 
N:Is dat dan ook het stuk geweest (financieel) waarop het uiteindelijk is misgelopen? 
M: Nou waar het ook op misliep was dat het inkoopstuk nog helemaal gebouwd moest worden, daar 
leek het op. Wil vergeleek het wel eens met een auto zonder wielen. We hebben dus echt dagen 
zitten muggenziften op dingen waarvan je zegt dat moet er gewoon zijn in een inkoopsysteem. Wat 
vooral een probleem is, dat je inkoopt maar intern doorlevert. 
N: En het systeem was erop gericht dan je het weer verkoopt? 
M: Ja en hier houd je het in huis en moet er een interne doorbelasting uitkomen. 
N: En waren dit soort zaken vantevoren bij jullie bekend, dat het systeem dat moest ondersteunen? 
M: Nou ik denk dat het al mis is gegaan toen we ABW gingen kopen. 
N: Hebben jullie vantevoren wel duidelijk gehad dat dit eisen waren aan het systeem? 
M:Nee dat niet, want toen was Theo nog niet eens in de organisatie en die wist wat navision kon en 
deed. En wij deden  dat gewoon nog niet op die manier. Het was allemaal houtje touwtje. Het was 
gewoon wat geknutsel met bonnetjes en factuurtjes die zelf gemaakt werden. En toen we echt als 
afdeling inkoop gingen functioneren kochten wij alles in en moesten wij zorg dragen voor de 
doorbelastingen. 
N: En dat is dus een beweging geweest die tegelijk met het project ingezet is. Dus naast 
automatiseren ben je tegelijk ook aan het reorganiseren? 
M: Ja klopt.Maar die keuze voor ABW is al eerder geweest. Ik weet niet of ze daar toen al rekening 
mee hadden gehouden. 
N: Het overgaan naar een centrale inkoop(afdeling) is dat later geweest dan het ABW traject? of 
eerder? 
M: Dat weet ik niet zeker meer. De keuze voor ABW is volgens mij vlak voor de fusie met de sterren 
geweest. 




N: Hebben jullie zelf eisen op papier gezet vanuit de afdeling inkoop t.a.v. het systeem of proces? 
M: Ik heb dat volgens mij wel in de map zitten. 
N: Los van de functionele eisen kun je ook kwaliteitseisen stellen aan het systeem. Zie indicatoren. 
M: Dat weet ik zo niet. 
N: Bijvoorbeeld wanneer is een bestelling volledig? 
M: Nee volgens mij niet. Wij gebruikten bestaande exceldocumenten als basis voor wat het systeem 
moest kunnen. 
N: Hebben jullie dan wellicht wel eisen gesteld aan het systeem. Bijvoorbeeld 
gebruiksvriendelijkheid of wat het wel en niet moet kunnen. 
M: Ja je komt er dan later wel achter dat dingen niet heel handig zijn, bijvoorbeeld F9,F7; ik weet 
niet of je daar vantevoren over na denkt. 
N: Nou wellicht niet over F9 F7 maar je zou wellicht nagedacht kunnen hebben over: Om een 
inkooporder te plaatsen moet ik niet meer dan X schermen door hoeven te klikken. 
M: Nee daar hebben wij het niet overgehad. 
N: Heb jij het idee als je terugkijkt op het project, dat als je vooraf meer tijd had besteeed aan dit 
soort zaken, dat je dan een beter werkend systeem had gekregen? 
M: Ik denk het wel ja. We moesten nog tijdens het inrichten over zoveel dingen nadenken over hoe 
we het wilde hebben. Dat was wel makkelijker geweest als dat vantevoren was gebeurd. 
N: En heb je nu het idee dat jullie het tijdens het project wel goed in kaart gebracht hebben? 
M: Nou uiteindelijk is dat ergens in de vuilnisbak beland heb ik het idee. Er stonden nog zoveel 
dingen open vanuit inkoop om ook qua beleid over na te denken. En daar staan nog steeds dingen 
van open, waar linksaf zouden gaan en toch uiteindelijk rechtsaf zijn gegaan. Er zijn ook een boel 
dingen die uiteindelijk zijn ingericht waarvan Wil heeft gezegd, ja maar zo heb ik het nooit bedoeld. 
Kijk toen we in navision zijn begonnen hebben we dat gewoon als leidraad gepakt en daar ons 
proces op ingericht. 
N: Dus de intentie was wel om vanuit beleid naar proces naar systeem af te dalen, maar gezien de 
hoofdbrekens kwam je erachter dat er intern zoveel onduidelijk was, van hoe willen we dat nu doen. 
Dat je uiteindelijk hebt gekozen voor de weg van de minste weerstand, en dus Navision hebt gepakt. 
M: Ja dat klopt eigenlijk wel. 






8.7.4 Interview 1 functionele & kwaliteitseisen-inventarisatie 
 
Naam informant:  Theo Peeters 
Functie:   Senior medewerker I&O 
Datum / tijd:   10-11-2010 / 9:00 uur 
Plaats:    Eindhoven, Inzicht 
 
n: We gaan het nu hebben over de daadwerkelijke inventarisatie. Uit de literatuur heb ik een aantal 
onderdelen afgeleid die van belang zijn bij het inventariseren. Per onderdeel worden de vragen 
gesteld. 
n: Hebben jullie het probleem dat aanleiding gaf tot de informatiebehoefte in kaart gebracht. M.a.w. 
wisten jullie wat het probleem was? 
t: Ik denk dat dat niet echt benoemd is. 
n: is het helemaal niet aan de orde geweest of is er impliciet van een bepaald probleem uitgegaan? 
t: In de praktijk bleek dat de bevoorrading van de afdelingen niet goed liep. Teveel voorraden, te 
lange levertijden, dat soort dingen. Er is gezocht naar een procedure om dat beter te krijgen. Dus je 
begint eerst te kijken wat je wil en moet voordat je met het pakket aan de slag gaat. Maar dat 
pakket was er wel en daar lag ook een voorbeeldrol; het is gebruikt als structuur voor logistiek en 
voorraad. 
n: Betekent dat ook dat aan de andere kant (peppelrode), waar het pakket al in gebruik was, die 
problemen er niet waren? 
t: De operationele uitvoering liep wel, maar de managementinformatie niet. Voorraden klopten 
bijvoorbeeld niet. 
n: Maar je geeft aan dat er wel problemen waren, je geeft ook twee voorbeelden: te veel voorraden 
en te lange levertijden. 
t: Dat heeft betrekking op de interne logistiek. Aan de inkoopkant bestonden verschillende 
bestelmethodieken, bonnetjes voor aanvragen etc per huis verschillend, dus geen uniformiteit en 
niet gecentraliseerd. Dat speelt overigens nog steeds die behoefte: Het staffelen van leveranciers en 
het harmoniseren van producten. 
n: en zijn die zaken ook zo benoemd of is dat je eigen ervaring ermee? 
t: Het is niet opgeschreven, maar het waren wel de achterliggende ideeën. 
n: Ok, want in het projectplan zie ik die zaken niet terugkomen. Daar staat het probleem helemaal 
niet beschreven, maar slechts het doel om naar 1 uniform proces te gaan. 
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t: Dat zal te maken hebben met de samenstelling van de projectgroep. Bij de opstelling van het plan 
zijn die doelstellingen niet meegenomen omdat de opdrachtgever niet op die manier betrokken is bij 
het projectplan. 
n: Opdrachtgever zijnde de afdeling inkoop? 
t: Ja. 
n: En wat bedoel je met niet op die manier betrokken? Dat hem niet gevraagd is wat de problemen 
waren? 
t: Dat hij opdracht heeft gegeven maar niet betrokken is geweest bij de totstandkoming van het 
projectplan. Of de opdracht is misschien niet duidelijk geweest. 
n: Hebben jullie een poging gedaan om de verschillende belanghebbenden in kaart te brengen? 
t: Dat had wel gekund, leidinggevenden bijvoorbeeld hadden de bestellers kunnen worden, maar dat 
is afhankelijk van hoever je het proces wilt ondersteunen. 
n: Maar is die keuze gemaakt? 
t: Vastgesteld is dat het aanvraagstuk een deel van het proces was. 
n: En is dan ook vastgesteld dat leidinggevenden daarin een rol speelden en dus belanghebbenden 
waren in het project? 
t: Dan wel. 
n: Je had al twee groepen genoemd: Medewerkers afdeling inkoop en medewerkers magazijnen. 
Daar komen de leidinggevenden dan bij. 
t: Ja en de financiële administratie. 
n: Zijn er nog meer benoemd. 
t: Ja de managers natuurlijk. Die moeten uiteindelijk de informatie eruit krijgen. Maar die zijn niet 
expliciet benoemd. Eigenlijk is de financiele afdeling benoemd als belanghebbende maar die leveren 
de informatie weer aan aan de managers. 
n: Maar dat is niet zo expliciet benoemd in het project? 
t: Nee. 
n: Kan ik hieruit afleiden dat jullie ook geen beeld hadden of je alle belanghebbenden in beeld had? 
t: Niet benoemd nee. Wat mij opviel in de scope is dat er heel veel naar de bestelkant werd gekeken 
en niet naar logistiek. De inkoper die wil graag bestellen, met leveranciers iets doen, informatie 
hebben over hoeveel en wat, etc, maar wat erachter gebeurt (in het proces) is niet interessant. 
n: Dat is niet zijn belang, maar wel van de projectgroep toch? Tenzij aangegeven is dat dat niet zo is, 
maar is dat expliciet gemaakt? 
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t: Nee dat is niet expliciet gemaakt. Je merkt dat wel als je in de projectgroep bezig bent.... 
n: In feite is dat strijdig met elkaar, je zegt als projectgroep we pakken het hele inkoop en logistieke 
proces, je weet dat er meerdere belanghebbenden inzitten, maar toch wordt dan alleen naar de 
inkopers gekeken. 
t: Een deel van de projectgroep doet dat. Je zit met verschillende petten bij elkaar; dan zal iedereen 
zijn eigen belang willen verdedigen en dan is het moeilijk om het er nog verder over heen te trekken. 
n:Maar is het dan ook een keuze geweest om er niet meer bij te betrekken? Bijvoorbeeld 
leidinggevenden 
t: Nee, in eerste instantie zaten leidinggevenden niet in de scope. Doordat er de mogelijkheden van 
het pakket waren, en het aanvraagstuk een belangrijk stuk is van de communicatie waar over 
nagedacht werd op inkoop, wilde wij die wel graag meenemen. Dus toen zijn ze wel van belang 
geworden. Maar als we dat gingen doen moesten we ook managers gaan betrekken die dan aan 
moesten geven wie geautoriseerd was om te bestellen enz. Je gaat het dan formaliseren. 
n: Hebben jullie een inventarisatie gemaakt welk bedrijfsproces precies ondersteund gaat worden 
met het IS. 
t: Jawel, maar we hebben dat niet beschreven. Die sessie van twee dagen (De PID) is daarvoor 
geweest. 
n: Daarin is een beschrijving gemaakt van het proces? 
t: Ja. 
n: Weet je ook welke belanghebbenden daarin betrokken zijn geweest? 
t: Ja, financiële administratie en inkoop en dat was het. 
n: Op welke manier hebben jullie die inventarisatie gedaan? 
t: Dat is een workshop geweest. 
n: Weet je of dat een bewuste keuze is geweest om daar een workshop voor te gebruiken. 
t: Ja het is een methodiek die binnen de implementatie van unit4 standaard gebruikt wordt. 
n: Ok, dus keuze leverancier. 
t: Ja zij hebben zowieso veel van de projectaanpak gestuurd. 
n: Hebben jullie tijdens het inventariseren van het proces ook kwaliteitseisen gesteld? Als je kijkt 
naar de indicatoren die hier op papier staan? 
t:  Nee, niet op die manier. 




n: Was het jullie door de leverancier (in dit geval in de rol als analist) wel duidelijk gemaakt dat het 
belangrijk is om daar over na te denken? 
t: Nee 
n: Concluderend dus: Jullie hebben het bedrijfsproces in kaart gebracht, daar zijn drie 
belangengroepen bij betrokken (inkoop, financieel en ict). De keuze voor techniek is van de 
leverancier geweest. En kwaliteitseisen zijn eigenlijk niet beoordeeld. 
n: De resultaten van die sessie, zijn die ook vastgelegd? 
t: Ja dat is de PID geworden. En het is ook in het projectplan opgenomen. 
n: Zijn die resultaten ook weer teruggekoppeld aan de mensen die bij de inventarisatie betrokken 
waren? 
t: Nou dat is niet een aparte sessie geweest maar er is tijdens de workshop wel geverifieerd of dat 
hetgene was dat we bedoelden. Er is dus wel geverifieerd. 
n: En dat is ook vastgelegd? 
t: Ja want het projectplan is ondertekend. Dat is ook voor de leverancier hetgene geweest waar ze 
mee aan de slag zijn gegaan. 
n: Hebben jullie de doelstelling van het proces in kaart gebracht? 
t: Wat bedoel je met de doelstelling van het proces? 
n: wat jullie uiteindelijk willen bereiken met het inkoopproces. Je gaat automatiseren om een 
probleem om te lossen. Je gaf zojuist zelf al aan dat er problemen waren met voorraden en te lange 
levertijden. Is benoemd dat je met het inkoopproces verbetering wil aanbrengen in de voorraden, of 
deze te minimaliseren? 
t: Dat zijn wel achterliggende gedachten geweest. 
n: Is daar ook op die manier over gesproken? Hebben jullie daarvoor bij elkaar gezeten bijvoorbeeld? 
t: Nee, maar ze zijn wel door de opdrachtgever benoemd tijdens besprekingen van de projectgroep. 
n: Ok, maar het is dus niet als apart onderdeel benoemd van wij moeten die doelstelling helder 
krijgen? 
t: Nee. 
n: En wie zijn er dan betrokken geweest? 
t: dezelfde groep als hierboven. 
n: Is die doelstelling ook vastgelegd? Er is natuurlijk wel een doelstelling van het project vastgelegd, 
maar ik kan er zo geen vinden van het bedrijfsproces. 
t: Ja dat zijn de dingen die ik daarstraks noemde. 
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n: Ja, maar het is dus niet expliciet benoemd en aan de projectleden kenbaar gemaakt dat dat het 
beoogde resultaat moest zijn. 
t: Nee dat is waar. Als ik nu moet bedenken van waarom deden we het ook alweer dan is dat niet 
expliciet besproken. 
n: Ok, en daarmee kan het ook nooit geverifieerd zijn als het niet besproken is. 
t: Nee 
n:Hebben jullie gekeken naar streefwaarden in het proces, dus hoe weten we nu dat een doelstelling 
bereikt wordt, of hele andere zaken bijvoorbeeld wat kostprijzen moeten doen. 
t: Nee, maar dat heeft ook te maken dat de insteek veel meer operationeel dan management 
gestuurd was. Dus bijvoorbeeld wij willen alle inkoopfacturen via het systeem laten lopen. 
n: Ok, en heb je dan ergens gedefinieerd wat alle inkoopfacturen waren en hoe je dat kon meten? 
t: Nee, je komt er dan later achter als je de facturenkant gaat bekijken, dus de resultante van inkoop, 
de crediteuren kant. dan blijkt dus dat van de totale bulk aan facturen het over inkoop misschien 
40% gevoeld wordt als beïnvloedbaar. 
n: Wat bedoel je daar precies mee? 
t: Oftewel ik kan die factuurstroom  beinvloeden door bestellingen te plaatsen en producten te laten 
komen en inkoopfacturen in te sturen. Maar er zijn er heel veel die door contracten gestuurd 
worden en dus niet te beinvloeden zijn. 
n: Vaste afnameverplichtingen bijvoorbeeld? 
t: Ja, de van ganzenwinkels en dat soort facturen. 
n: Maar dat zijn dus wel variabelen die van belang kunnen zijn mbt het inkoopproces, maar die zijn 
dus niet als zodanig benoemd? 
t: Nee, daar kom je dus achter als je verder in het proces gaat kijken van waar raakt dat, dat de 
definitie van inkoop zelfs niet duidelijk is. 
n: Je gaat natuurlijk eigenlijk al de mist in bij de doelstelling, want als die niet helder is kun je daar 
ook geen streefwaarden uit afleiden. 
t: Nee. 
n: M.a.w. je weet niet hoe je moet sturen want je weet het doel niet waarop je stuurt. 
t: Nee. 
N: Hebben jullie geinventariseerd welke interne belanghebbenden betrokken zijn in het proces? 
t: Nee of ja. Als je ermee aan de gang gaat dan weet je dat die en die het pakket moeten gebruiken, 
die en die zullen informatie nodig hebben,. 
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n: Is dat ook vastgelegd? 
t: Weet ik niet zeker. 
n: Is het een stap geweest in je proces om dit in kaart te brengen? Van we gaan eens kijken wie onze 
stakeholders zijn. 
t: Niet echt. 
n: Je hebt er dus wel over nagedacht maar het was geen apart benoemde deliverable. 
t: Nee als je het heel formeel bekijkt dan zijn dat soort stappen allemaal niet gebeurd. Je komt er 
dan later achter. Kijk een van de oorzaken dat het project uiteindelijk gestopt is kwam doordat we er 
achter kwamen dat bepaalde stakeholders niet bediend konden worden. 
n: Daar kan ik dus uit concluderen dat het vantevoren niet goed in kaart is gebracht want anders had 
je het eerder geweten. 
t: Klopt. 
n:Hebben jullie wel naar externe belanghebbenden gekeken? Als je kijkt naar het proces dan zijn de 
mensen die rechtstreeks in het proces betrokken zijn interne stakeholders. Mensen die afhankelijk 
zijn van de output van het proces of die informatie moeten aanleveren zijn externe stakeholders. 
Heb je die in kaart gebracht? 
t: Ja kijk de financiële administratie in dit geval wel, dat is namelijk de stakeholders geweest 
waardoor het niet doorgegaan is. 
n: Dus samenvattend: Naar de interne stakeholders hebben jullie wel gekeken maar niet formeel 
beoordeeld. Het is ook niet vastgelegd en het is ook niet geverifieerd. En extern dus ook maar voor 
een deel, omdat die eigenlijk al in het project betrokken waren. Dus ook niet beoordeeld en ook niet 
geverifieerd. 
t: Ja een resultaat van een goede geautomatiseerde afdeling had kunnen zijn dat we konden zeggen 
tegen een afdeling: Jullie verbruiken zoveel van die producten al was het maar in volumes. Maar die 
vraag is gewoon nooit gesteld of dat van belang was. 
n: Ja maar jullie hebben de afdeling dus ook niet als belanghebbende in kaart gebracht? 
t: Nee klopt. 
n: Hebben jullie van de stakeholders die wel bekend waren vastgesteld wat hun belang was ten 
aanzien van het proces? Dus welk prioriteit diegene had; wie mocht er het hardste roepen? 
t:  De inkoopafdeling mogen uiteraard hard roepen. Tenminste dat vonden ze zelf. En financiële is 
daaraan toegevoegd. Zij zijn dus de reden geweest dat het project niet doorging maar het proces is 
uiteindelijk wel doorgegaan. 
n: Kun je daar een voorbeeld van geven? 
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t: Toen we nog in de fase ABW zaten is dat gestopt omdat de functionaliteiten niet bevredigend 
waren, dus BTW afhandeling, dat is financieel en niet interessant voor inkoop. Maar de financiële 
verwerking ging dus niet goed. Financiën gaf aan daar kunnen wij niks mee. 
n: Maar als ik het goed begrijp is het geen onderdeel geweest van het project om dat in kaart te 
brengen? 
t: Nee. 
n: Je had ze in eerste instantie al niet in kaart gebracht, dit ook niet gedocumenteerd, dus dan wordt 
het belang vaststellen ook lastig. 
t: klopt. 
n: Hebben jullie gekeken wat de informatieverplichting was ten aanzien van overheid en 
controlerende instanties? 
t: Nee 
n: Het proces hebben jullie dus benoemd. Hebben jullie ook de processtructuur in kaart gebracht? In 
de zin van hoe hangen de activiteiten samen? 
t: Ja in de workshop. Daar kijk je dus net wat verder dan alleen inkoop/logistiek. Dus naar de 
voorkant; het aanvraagstuk; dat hoort bij het proces. 
n:Ok dus ja dat hebben jullie gedaan, in een workshop. 
t: Ja 
n: Is dat ook vastgelegd? 
t: Ja 
n: En is het ook teruggekoppeld? 
t: Ja allemaal in dezelfde sessie. 
n: De activiteiten als losse stappen van het proces, zijn die goed in kaart gebracht, van wat gebeurt 
daar nu precies? 
t: Ja daar hebben we het vrij veel over gehad. Om duidelijk te krijgen van waar hebben we het nou 
over. 
n: Is dat ook de pilot geweest waar je het straks over had, van maak nou eens op papier duidelijk wat 
je precies doet. en hoe dat eruit ziet. 
t: Ja dan ga je echt de inhoud in. 
n: Dus de techniek waarmee je de inhoud van processtappen in kaart hebt gebracht is via een pilot. 
t: Ja, als je naar de activiteiten gaat kijken dan komen pas de discussies los. Omdat bijvoorbeeld de 
mensen uit de projectgroep er anders over dachten dan bijvoorbeeld de opdrachtgever. 
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n: Is dat ook vastgelegd wat daar precies gebeurt? 
t: Volgens mij wel, maar dat moet je aan Monique Peeters vragen. Zij is ook de trekker van dat 
project geworden. Inhoudsdeskundige. 
n: Is het resultaat van die vastlegging ook geverifieerd? 
t:  Ja die pilot heeft gelopen voor de start van het project.  Ik heb dat niet op papier gezien maar ik 
heb begrepen dat de uitkomst van die pilot als input voor het project werd gebruikt. 
n: Hebben jullie van de activiteiten vastgesteld welke informatie er nodig was als in- en uitvoer? 
t: Ja, voor een deel op basis van ervaring, voor een deel op basis van wat ze nu doen. 
n: Maar zijn er dan vragen over gesteld? Over wat leg je nu precies vast? Of zijn er bonnen bekeken 
om te achterhalen welke informatie nodig was. 
t: Ja voor dit soort vragen is vaak naar Navision gekeken en is dat als blauwdruk gebruikt. 
n: Je hebt dat als referentie gebruikt. 
t: Ja ik durf zelfs te stellen dat de pilot die op Wissehaege gelopen heeft voor 95%  hetzelfde is 
geweest als hoe die op de andere locatie al was. 
n: Wat bedoel je daar dan mee? Dat ze de resultaten van die pilot niet gebruikt hebben? Of is het 
resultaat van de pilot geweest dat men geconcludeerd heeft dat het voor 95% hetzelfde liep? 
t: Ja dat laatste denk ik. Er is een ieder geval een commissie geweest die dat vastgesteld heeft. 
Volgens mij de materialen commissie. 
n: Is bij dit verhaal ook een analist betrokken geweest? Of was het een pure interne aangelegenheid 
geweest? 
t: Nee. puur intern. Monique weet wat daar gebeurd is. Maar ik weet dat daar overleggen zijn 
geweest waarbij inkoop zat en mensen van de afdelingen om te bepalen van: wat hebben wij nou 
nodig. welke producten moeten we hebben, hoeveel voorraad moeten we dan hebben. Hoe 
stroomlijn ik dat. 
n: Is dat onderdeel geweest van dit project? 
t: Dat is dus die pilot geweest op Wissehaege. Van hoe kunnen we dat nou logistiek goed regelen. 
Hoe moeten we dat gaan doen. 
n: Dat is dus in feite een behoeften-inventarisatie geweest. 
t: Ja en als resultante daarvan is gezegd dat we het gaan automatiseren. 
n: Dus dat heeft uiteindelijk het model voor de vastlegging opgeleverd? Nu weten wij wat we gaan 
vastleggen en waarom. Dat is allemaal uit die pilot gekomen? 
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t: Ja. Ze hebben daar briefjes formuliertjes etc ontwikkeld. en dat is de basis geweest. Bijvoorbeeld 
als iemand gaat bestellen dan moeten ze dat briefje gebruiken en dat moet voor 12 uur daar binnen 
zijn.  
n: Ok, dus daar zijn ook al bepaalde kwaliteitseisen aan gekoppeld; in dit geval tijdigheid. 
t: Ja in feite wel. En dat geldt aan de inkoopkant natuurlijk ook Er zijn afspraken met leveranciers dat 
er 1 keer week besteld wordt en 1 keer geleverd. 
n: Dat zijn dus eigenlijk de externe belanghebbenden. 
t: Ja die afspraken lopen al, die zijn er gewoon. 
n: Maar zijn die ook meegenomen in het project? 
t: Ja dat waren randvoorwaarden. Hoe krijg je je bestellingen binnen? Hoe beoordeel je of je mag 
bestellen, want daar moet dan budget voor zijn. 
n: Dan gaat het dus om de afhankelijkheden. die zijn dus ook beoordeeld. En is dat dan allemaal 
onderdeel geweest van die pilot of heb je dat later in het project nog vastgesteld? 
t: Ja maar dat zijn procedures die lopen al zonder dat er geautomatiseerd wordt. Die lopen nu ook al. 
n: Ja maar je zult moeten gaan vertalen op enig moment. Is dat dan ook gebeurd? 
t: Ja dat aanvraagstuk hebben we op een gegeven moment ook los gelaten dat zit nu ook niet in de 
automatisering. Het blijft net zo'n geknutsel als vantevoren. Want als je gaat automatiseren dan 
moet je bepaalde zaken gaan vaststellen zoals wie welke bedragen. En hoe regel ik het in. Dat is dus 
niet meer gebeurd. Dat was wel de bedoeling. 
n: En is er een specifieke reden waarom dat losgelaten is? 
t: Ja omdat het lastig was om organisatorisch die afspraken te maken. Dat moest nog gebeuren. 
n: Je bedoelt om die consensus te bereiken van zo gaan we het doen? 
t: Ja en dan voorlopig maar even alleen Wissehaege want de rest wil helemaal nog niet mee. Dat 
beleid om te centraliseren, is in deze organisatie heel lastig geregeld te krijgen. Er zitten dus 
impliciet wel gedachtes en ideeën bij, maar het is niet heel strak en gestructureerd aangepakt. 
n: Dus ook naar die onderlinge afhankelijkheden is gewoon met gezond boeren verstand naar 
gekeken. 
t: Ja zo is eigenlijk naar het hele project gekeken. 
n: Nou er is toch een projectplan en er zijn wel degelijk geformaliseerde stappen gezet. Alleen de 
echte inventarisatiefase daarbinnen is gewoon zwaar onderbelicht geweest. Het belang daarvan. 
Maar dat is een voorbarige conclusie. 
t: Maar goed, kwantificering en benoeming gebeurt gewoon nauwelijks in zo'n project. 
n: Ok dan ga ik voor de informatie over het model een interview plannen met Monique. 
 
132 
n: Ik dank je voor alle input. 
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8.10 Aanvullende vragen gesteld n.a.v. interviews en documentenstudie 
 
• In de originele RFI zijn een aantal eisen/vragen benoemd aan het inkoop / logistiek 
systeem. Hoe is vitalis aan deze eisen gekomen / op welke manier zijn ze opgesteld? 
 
• In  het projectplan 1.4 worden een aantal processtappen benoemd voor het 
inkoopproces. Daarnaast worden een aantal behoeften reeds benoemt zoals: 
o Afname per x,y,x 
o Onderscheid tussen verschillende bestelsoorten 
o Minimaal / Maximaal voorraadniveau. 




• Bij de workshop zijn bepaalde documenten als input gebruikt die aangeleverd zijn door 
manager inkoop en logistiek. Wat waren dit voor documenten / waar kwamen ze 
vandaan? 
 
• In de interviews wordt gesproken over een uitgevoerde pilot op Wissehaege (deze 
wordt papieren pilot genoemd.) Wat was dit voor een pilot? Heeft deze tot doel gehad 
bepaalde behoeften / werkwijzen boven tafel te krijgen? 
 




Ondersteunt het pakket het vaststellen van de behoefte middels het uitlezen met 
barcode? 
12.1.2 Zijn decentrale bestellingen, centraal te verwerken? 
12.1.3 Is er de mogelijkhied tot een soort van webwinkel? 
12.1.4 
Kunnen interne klanten bestellen middels intern netwerk bij COM (centraal ontvangst 
magazijn) 
12.1.5 Kun je ook zelfstandig behoefte invoeren van bestaande producten? 
12.1.6 Kun je ook zelfstandig behoefte invoeren van (nog) niet bestaande producten? 
12.1.7 Is er een duidelijke autorisatie binnen het bestelsysteem? 
12.1.8 Is er onderscheid tussen aanvragen artikelen en bestellen artikelen? 
12.1.9 Is er sprake van een verdeling binnen verschillende assortimentsgroepen? 
12.1.1
0 Is er een mogelijkheid tot het opvragen van de orderhistorie (managementinformatie) 
12.1.1
1 Is er een mogelijkheid tot het opvragen van een voorkeurslijst? (managementinformatie) 
12.1.1
2 Zijn standaard prijs-artikelnummer-bestanden van leveranciers te importeren? 
12.1.1
3 Genereert het systeem zelfstandig inkoopvoorstellen? 
12.1.1
4 Kun je inkooporders aanmaken van bestaande producten? 
12.1.1
5 Kun je inkooporders aanmaken van (nog) niet bestaande producten? 
12.1.1
6 Kun je de ontvangsten van bestaande producten boeken? 
12.1.1
7 Kun je de ontvangsten van (nog) niet bestaande producten boeken? 
12.1.1
8 Genereert het systeem standaard-managementinformatie op inkoopgebied? 
12.1.1
9 Ondersteunt het systeem interne verrekening vanuit de magazijnfunctie? 
12.1.2
0 Ondersteunt het systeem het offertetraject? 
12.1.2
1 Ondersteunt het systeem contractmanagement? 
12.1.2
2 Kent het systeem een leveranciersbeoordelingsmodule? 
12.2 Voorraadbeheer 
12.2.1 Kun je voorraden overboeken naar andere 'locaties'? 
12.2.2 Kun je voorraden afboeken naar andere 'locaties'?  
12.2.3 





8.12 Samenvatting gecodeerde behoeften 
 
Hieronder is een samenvatting weergegeven van de gecodeerde behoeften. Het Nvivo 
bestand waarin de daadwerkelijke bronnen zijn opgenomen is op aanvraag beschikbaar bij 
de onderzoeker. Het is te uitgebreid om als bijlage in dit verslag te voegen. 
 
Hierarchical Name Coverage 
Number of References 
from Source Coded at 
Node 
Document 
Internals\\09-02-17 actielijst BS 
Node 
Classification: Unclassified 
Nodes\\Functionele eisen\Benodigde informatie (invoer-uitvoer) 21.38 % 5 
    
Internals\\09-02-19 actielijst BS 
Node 
Classification: Unclassified 
Nodes\\Functionele eisen\Benodigde informatie (invoer-uitvoer) 2.91 % 2 
    
Internals\\Bezoekverslag 3 en 5 maart 
Node 
Classification: Unclassified 
Nodes\\Functionele eisen\Benodigde informatie (invoer-uitvoer) 50.25 % 35 
    
Internals\\Business Script Logistiek V1.3 
Node 
Classification: Unclassified 
Nodes\\Functionele eisen\Benodigde informatie (invoer-uitvoer) 55.92 % 32 
    
Internals\\Functionele beschrijving I&L Vitalis 
Node 
Classification: Unclassified 
Nodes\\Functionele eisen\Benodigde informatie (invoer-uitvoer) 7.73 % 6 
    
Internals\\Vitalis projectplan ABW 5.5 fase3_1.4 
Node 
Classification: Unclassified 
Nodes\\Functionele eisen\Benodigde informatie (invoer-uitvoer) 2.53 % 2 
    
 
